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出 版 说 明 


“营销 无 处 不 在 "， 这 也 许 已 经 成 了 今天 商业 社会 的 公理 。 越 来 越 多 的 企业 、 政 府 、 非 
营利 机 构 甚 至 个 人 发 现 ， 营 销 已 经 成 为 自己 迈 向 成 功 或 保持 永 续 经 营 的 必要 条 件 。 然 而 营 
销 的 变化 也 是 日 新 月 异 。40 年 前 的 雅 诗 兰 华 夫 人 通过 电话 、 电 报 和 聊天 就 能 把 自己 的 化 
妆 品 卖 出 去 ， 今 天 这 个 时 尚 的 老 品牌 也 必须 依赖 大 量 的 广告 、 公 关 以 及 网 络 销售 ; 40 年 前 
的 通用 电气 ， 还 只 是 沉醉 于 自己 的 科学 发 明 ， 今 天 的 通用 电气 已 经 把 触角 伸 到 了 “人 类 的 
梦想 " ; 40 年 前 菲利普 科 特 勒 的 《营销 管理 》 还 只 是 初 面 读者 的 “新 鲜 ” 读 物 ， 今 天 的 
《营销 管理 )( 第 та 版 ) 已 经 成 为 所 有 营销 和 管理 人 士 必须 学 习 的 “圣经 "。 

在 和 特勤 众多 的 著作 中 ,《 营 销 管理 》 无 疑 是 凝 卫 了 其 最 多 心血 ， 也 是 最 为 全 世界 所 
接受 和 赞扬 的 经 典 教材 ， 被 誉 为 “营销 圣经 "。 虽 然 科 特 勒 在 世界 各 地 跟 众 多 的 学 者 都 合 
作 推 出 过 不 同 地 区 版 本 的 《营销 管理 》 但 只 有 这 本 原 汁 原味 的 《营销 管理 》 最 能 体现 科 
特 勒 思想 的 精髓 。20 多 年 前 ， 我 们 第 一 次 把 《营销 管理 5 版 ) 引进 中 国 ， 彼 时 其 还 是 
一 本 鲜 有 人 问津 的 小 众 图 书 - 在 20 多 年 的 传承 中 ， 随 着 营销 的 理论 、 方 法 和 工具 的 迅速 
发 展 ， 我 们 也 与 时 俱 进 不 断 引进 最 新 版 的 《营销 管理 》 每 一 版 都 会 吸引 更 多 更 新 的 读者 
加 入 科 特 勒 的 思想 俱乐部 ”中 。 如 今 ， 我 们 又 如 期 地 推出 最 新 版 的 《营销 管理 X( 第 
14 版 ) 以 纵 读 者 

作为 出 版 者 ， 最 大 的 欣 奈 莫 过 于 看 到 自己 所 出 版 的 图 书 越 来 越 被 读者 接受 ， 为 读者 受 
用 - 20 多 年 来 ， 我 们 不 断 收 到 来 自 老 师 、 学 生 、 企 业 管理 人 士 和 政府 官员 关于 《营销 管理 》 
的 反馈 。 无 数 读 者 被 《营销 管理 》 的 思想 所 激励 ， 很 多 企业 从 中 获得 了 启发 和 灵感 。 来 自 
读者 的 关注 力也 是 让 我 们 不 断 进步 的 动力 ， 因 此 对 《营销 管理 X( 第 14 版 )， 我们 特别 组 建 
了 新 的 翻译 团队 ， 邀 请 营销 学 界 的 六 位 中 青年 骨干 学 者 王 永 贵 、 何 佳 讯 、 于 洪 彦 、 陈 荣 、 
张红霞 和 徐 岚 对 这 部 名 车 进行 重新 诠释 ， 本 书 的 成 功 推出 离 不 开 这 六 位 优秀 译 者 的 通力 
合作 

20 多 年 来 ,我 们 一 直 如 履 薄 冰 ,极其 珍惜 这 部 带 给 读者 精神 享受 的 巨 善 ， 因 此 也 希望 
各 界 读者 能 对 本 书 多 提 意 见 和 建议 ， 让 我 们 不 断 改进 ， 以 期 将 更 完美 的 作品 带 给 读者 = 
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菲利普 “ 科 特 勒 是 世界 范围 内 市 场 营销 领域 的 权威 之 一 ， 是 美国 西北 大 ка 
学 院 国际 市 场 营销 学 教授 (S. С. Johnson & Son 讲 席 杰 出 教授 ) ”他 在 
同时 ， 他 还 在 哈佛 大 






过 数 方面 的 二 





十 后， 加 哥 大 学 做 过 行为 科 : 学 方面 的 博 EF 
科 特 勒 博士 出 版 了 许多 成 功 的 著作 ， 如 《市 场 营销 原理 》 和 《市 场 营 销 : 导论 》 他 
所 编著 的 《 非 营 + 版 ) 已 成 为 该 领域 最 畅销 的 书籍 。 科 特 
勒 博 士 的 其 他 论著 还 包括 》《 教 育 机 构 
маен). 《 保 人 》《 营 销 渠道 》、 
(2 Жин 》《 博 物 馆 战略 与 营 
-大 营销 失误 》 和 《公司 社会 责任 》 
E 刊 上 发 表 了 100 多 篇 论文 ,如 《哈佛 商业 评论 》、 
Че). 《加州 管理 评论 》、《 营销 学 报 》、《 营 销 研究 学 报 》《 管 理 
》 等 。 而 且 ， 他 还 是 唯一 一 位 三 
学 报 最 佳 文 奖 一 一 的 学 者 
科 特 勒 博士 是 i 协会 设立 站 4 营销 教育 家 奖 ” 的 第 一 位 获 
奖 者 ， 并 曾 获 得 欧 ё ” 奖 。 在 1975 年 的 
-项 调查 中 的 领军 人 物 。 在 1978 年 ， 科 
六 表彰 他 对 市 场 营销 的 独创 
本 年 度 的 卓越 营销 管理 人 员 
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JERN ° 科 特 勒 教授 还 在 多 家 美国 和 国外 大 型 公司 担任 营销 战略 与 营销 策划 、 营 销 组 
SAGA. WBM, MAE, WER, ME, AT&T. SAS 航空 、 


他 也 
洲 和 南美 等 ЗАВИВАНЕ УН 


到 欧洲 、 亚 













Иж. EB ° 凯 勒 





я 生 康 奈 尔 大 学 、 卡 内 基 、 梅 隆 大 : 
得 相应 的 学 位 。 在 达 特 茅 斯 ， 他 为 员 和 EMBA 学 员 讲 授 虽 
面 的 课程 
以 前 ， 凯 勒 曾经 在 工作 ， 并 兼任 市 场 营 销 方向 带头 人 。 同 时 , 他 
也 是 加 利 福 尼 亚 大 学 教堂 山 分 校 市 场 * 教授 ， 是 杜 克 大 学 
和 澳大利亚 管理 研 授 、 并 在 美国 银行 人 
遍 勒 教授 右 
费 者 行为 相关 理论 和 
:种 学 术 期 刊 上 发 表 一 一 
任 这 三 本 著名 学 术 期 刊 | 
泛 的 引用 ， 并 为 其 赢得 了 * 
凯 勒 博士 被 玲 为 品牌 . 
品牌 管理 》 就 是 围 
先 企业 所 采用 ,更 有 
ABLA FIT ? 销 项 目 都 有 着 深入 的 研究 。 而 
H, f 十 也 是 世界 上 一 Гај, скат i. HEJE. 
福特 、 英 特 尔 、 宝 洁 、 折 和 三 星 等 | 凯 勒 博士 也 为 其 他 一 些 世界 顶级 企业 做 
过 品牌 咨询 如 Allstate 保 EFE, BlueCross BlueShield Ё 、 高 露 洁 、 美 国 礼 
Ж, ШИН, Ж EFL. ЕПА, Mayo Clinic 医院 、 
优 鲜 沛 果园 Red Hat Nordstrom 百货 、 壳 牌 石油 、 星 巴克 、 联 合 利 华 
和 扬 罗 159. ТЫЮ 
此 外 .作为 深 受 欢迎 的 
面 的 讲座 。 他 还 曾经 为 许多 证 





























шр :要 集中 在 消 
略 的 。 他 的 论著 已 经 在 市 场 营销 领域 最 好 的 
腿 》 和 《消费 者 研究 学 报 》 而 且 他 也 担 


发 表 了 90 多 篇 论文 ， 而 且 都 得 到 了 广 











的 国际 领军 人 物 之 一 。 他 的 著作 
本 教材 被 世界 上 许多 顶尖 商学 























E. HH. Intuit $ 











理 人 员 举 办 
理 人 员 进行 培训 。 其 中 一 些 代表 性 的 
. FIK. IBM. Macy's Hit, MK. #Ш, i 
| 约 输 内 斯 堡 ， 从 悉尼 到 斯 德 哥 尔 摩 ， 









Ly + 间 里 ， 他 还 为 澳大利亚 著名 的 
于 人 物 德 怀特 “ 特 威 利 ( Dwight Twilley ) 和 汤 
Е 的 董事 会 成 员 。 饥 







‚ 是 小 Doug Flutie 
和 艾 莉 森 住 在 新 年 





勒 和 他 的 妻子 普 娜 姆 以 及 F 





个 女儿 
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王 永 贵 

南开 大 学 战略 管理 博士 、 香 港 城市 大 学 服务 管理 博士 ;对 外 经 济 贸易 大 学 国际 商学 
院 副 院 长 教授、 博士 生 导 师 、 学 科 带 头 人 ， 服 务 营销 与 管理 国际 研究 中 心 主任 ， 美 国 
西北 大 学 凯 洛 格 商学 院 富 布 赖 特 访 问 学 者 ,教育 部 新 世纪 优秀 人 才 和 霍英东 青年 基金 获得 
者 ,长 期 从 事 服务 营销 与 国际 营销 、 顾 客 行为 与 关系 管理 、 顾 客 创新 管理 与 战略 管理 的 研 
究 ; 中 国 市 场 学 会 常务 理事 、 学 术 委 员 会 委员 ， 中 国 高 校 市 场 学 研究 会 常务 理事 、 学 术 委 
员 会 委员 ，/Journal of Chinese Entrepreneurship, (REK), Leadership & Organization 
Development Journal, International Journal of Chinese Culture and Management, International 
Journal of E-Business Management 等 中 外 期 刊 创刊 主编 、 副 主编 或 编 委 ; 国家 自然 科学 基金 、 
社会 科学 基金 和 教育 部 人 文 社 科 基金 评审 专家 ; 教育 部 学 位 与 研究 生 教育 评估 专家 ， 已 
ТЕ Psychology and Marketing. Industrial Marketing Management, International Journal of Market 
Research, Advances in Consumer Research 和 Management Decision 等 发 表 SSCI I EI 检索 论文 
40 余 篇 ， 在 《管理 科学 学 报 》《 管 理 世界 》《 中 国 工业 经 济 》 和 《南开 管理 评论 》 等 核心 
期 刊 发 表 论文 百 余 篇 ， 出 版 中 文 论 ( 译 ) 著 近 40 余部， 主持 国家 自然 科学 和 国家 社会 科学 
基金 等 国家 级 课题 9 项 ， 省 部 级 研究 项 目 、 国 际 合作 与 企业 咨询 项 目 30 余 项 ， 获 教育 部 、 
北京 市 、 江 苏 省 和 天 津 市 等 省 部 级 以 及 国际 教学 与 科研 奖励 10 余 项 ( 含 一 等 奖 )。 
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男 ， 吉 林 省 长 春 市 人 。1996 年 获得 经 济 学 博士 学 位 ，1998 年 美国 扬 城 大 学 访问 学 者 ， 
2004 年 到 2005 年 新 西 兰 奥 塔 哥 大 学 商学 院 访问 学 者 ， 现 为 中 山大 学 管理 学 院 营销 学 教授 ， 
博士 生 导师 ， 中 国 市 场 学 会 常务 理事 ， 中 国 高 校 市 场 学 会 常务 理事 ， 吉 林 省 教学 名 师 ， 国 
务 院 政府 特殊 津贴 获得 者 ， 吉 林 省 拔尖 创新 人 才 。 主 讲 营 销 管理 、 营 销 调研 、 研 究 方法 
曾 主持 过 两 项 国家 社 科 基金 项 目 、 一 项 国家 自然 科学 基金 项 目 ， 于 商务 印 书馆 出 版 译 著 
《品牌 路 线 图 》 和 《企业 危机 防范 》 于 高 教 出 版 社 出 版 十 一 五 规划 教材 《Excel 统计 分 析 与 
决策 )， 在 《管理 科学 》、《 南 开 管理 评论 》 等 期 刊 公开 发 表 论 文 50 RM 
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管理 学 博士 ， 华 东 师范 大 学 商学 院 教 授 、 博 士 生 导师 、 学 科 带 头 人 ， 品 牌 科学 研究 中 
心 主任 ,教育 部 “新 世纪 优秀 人 才 支持 计划 ”获得 者 ， 美 国 (教堂 山 ) 北 卡罗来纳 大 学 研 
究 学 者 (2011—2012 E) MERE (HEER) CER, KH Journal of Marketing 
Trends 编 委 等 ;主要 从 事 营销 管理 、 战 略 品牌 管理 与 消费 者 行为 研究 。 主 持 国家 自然 科学 
基金 面 上 项 目 2 项， 省 部 级 社会 科学 基金 项 目 、 国 际 合作 项 目 ， 上 海 市 精品 课程 项 目 、 大 
型 企业 委托 咨询 项 目 等 近 20 项 。 在 国内 外 重要 学 术 期 刊 、 学 术 会 议和 报刊 媒体 上 发 表 中 
英文 学 术 论 文 和 各 种 文章 200 余 篇 。 出 版 学 术 著作 、 教 材 10 余部 ， 累 计 460 万 字 。 有 关 成 
果 获 上 海 市 哲学 社会 科学 优秀 成 果 一 等 奖 、 学 术 会 议 优秀 论文 奖 、 全 国 MBA 教 指 委 首届 
百 篇 优秀 教学 案例 奖 等 10 余 项 ; 为 多 家 企业 ( 机 构 ) 进行 咨询 和 培训 ， 包括 上 海 冠 生 园 
集团 、 上 海 石化 集团 、 上 海 市 供电 局 、 上 海 电信 、 上 海 投资 咨询 公司 、 杰 平 洋 财产 保险 、 
中 国 邮政 储蓄 银行 上 海 分 行 、 春 兰 集团 、 神 州 数码 、 香 港 贸易 发 展 局 等 。 


陈 荣 . 

香港 中 文大 学 市 场 学 博士 。 清 华 大 学 经 济 管理 学 院 市 场 营销 系 副教授 ， 清 华 大 学 
EMBA 国际 项 目 学 术 主任 ， 香 港 城市 大 学 访问 学 者 ,《 营 销 科学 学 报 》 编 委 ，/ournal of 
Marketing Trends 编 委 ， 主 要 研究 和 教学 领域 为 消费 者 行为 、 服 务 营销 、 客 户 关系 管理 、 中 
国 经 济 和 市 场 问题 等 。 负 责 并 承担 多 项 国家 自然 科学 基金 项 目 ， 其 中 负责 的 面 上 项 目 和 作 
为 子 项 目 负责 人 承担 的 重点 项 目 均 在 后 评估 中 获得 优秀 。 同 时 主持 或 参与 多 项 铁道 部 等 部 
委 项 目 及 国有 大 型 企 事业 单位 横向 课题 。 在 Marketing Letters, European Journal of Marketing 、 
Total Quality Management and Business Excellence, Journal of Business Research, Motivation and 
Emotion, Advances in Consumer Research, American Marketing Association Educators” Conference 
Proceedings、《 管 理科 学 学 报 》《 系 统 工程 理论 与 实践 》《 中 国 软 科 学 》《 南 开 管理 评论 入 
《心理 学 报 》、《 金 融 研究 》 等 国内 外 学 术 刊物 上 发 表 论文 70 余 篇 


张红霞 

北京 大 学 光华 管理 学 院 教授 、 博 士 生 导 师 ， 北 京 大 学 经 济 学 学 士 、 经 济 学 硕士 及 法 学 
博士 (社会 学 方向 )， 曾 多 次 作为 访问 学 者 / 教授 到 英国 牛津 大 学 、 美 国 凯 治 格 商学 院 、 美 
国 哈佛 商学 院 、 美 国 沃 顿 商学 院 等 国际 著名 学 校 进修 、 交 流 和 访问 ， 长 期 从 事 儿 童 与 青 少 
年 消费 者 行为 、 代 言 人 与 广告 效果 、 服 务 广告 与 绿色 广告 效果 、 品 牌 信任 与 品牌 文化 、 消 
费 者 对 融合 产品 评价 与 选择 等 方面 的 研究 。 主 持 了 多 项 国家 自然 科学 基金 项 目 、 教 育 部 基 
金 项 目 并 参与 了 多 个 国际 合作 研究 项 目 。 多 篇 研究 成 果 发 表 在 国内 外 学 术 期 刊 上 ， 包 括 
Journal of Business Research, Journal of Marketing Management, Asia Pacific Journal of Marketing 
and Logistics. Cyber Psychology & Behavior. Journal of Consumer Marketing. СОРАН), CH 
销 科 学 学 报 》、《 南 开 管 理 评论 》 等。 此 外 ， 她 还 出 版 了 《儿童 市 场 营销 X( 合 著 ) 《保险 营 
销 学 》( 专著 ) 《广告 学 原理 》《 营 销 管理 译 著 ) 等 多 部 著 译 作 。 





徐 Ж 

武汉 大 学 管理 学 博士 ,香港 城市 大 学 博士 后 。 现 为 武汉 大 学 经 济 与 管理 学 院 市 场 营 销 
系 副 教授 ， 是 《管理 世界 》、《 心 理学 报 》、《 营 销 科学 学 报 %、 《管理 案例 研究 与 评论 》 等 其 
刊 的 评阅 人 。 主 要 研究 和 教学 领域 为 营销 战略 、 服 务 营销 、 消 费 者 行为 等 ， 负 责 和 承担 了 
多 项 国家 自然 科学 基金 项 目 ， 参 与 多 项 省 级 项 目 及 企业 横向 课题 ， 获 得 省 部 级 科研 成 果 奖 
一 项 。 在 《管理 世界 》、《 营 销 科学 学 报 》 等 学 术 期 刊 上 发 表 论文 30 余 篇 ， 出 版 专著 《 顾 
客 参与 企业 创造 的 心理 机 制 研究 》 
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自 翻译 出 版 了 现代 营销 之 父 菲利普 * 科 特 勒 教授 和 凯 文 ， 莱恩 ' 凯 勒 教授 的 巨著 《 营 
销 管理 第 13 版 ) 之 后 ,我 们 非常 荣幸 再 次 联 实 翻译 出 版 这 部 巨著 的 最 新 版 本 一 一 第 
14 版 。 

菲利普 科 特 勒 教授 自 1967 年 出 版 了 《营销 管理 )( 第 1 版 ) 以 来 一直 追随 着 时 代 
的 变迁 、 市 场 的 脉搏 以 及 营销 研究 与 实践 的 最 新 进展 ， 对 此 巨著 不 断 地 进行 更 新 并 与 时 俱 
进 。 在 以 信息 大 爆炸 为 特征 的 信息 时 代 里 ， 这 部 追求 “独孤 求 败 ”的 营销 管理 “圣经 ”一 
直 在 同类 教材 中 保持 着 一 种 奏 立 鸡 群 的 绝对 优势 。 这 不 禁 让 人 叹服 菲利普 ， 科 特 勒 教授 十 
分 专业 的 真知 约见 和 持之以恒 的 敬业 精神 。 他 不 仅 在 整个 世界 范围 内 葛 定 了 现代 营销 学 的 
理论 基础 ， 带 领 着 营销 学 从 混沌 走向 科学 ， 而 且 还 影响 了 并 正在 影响 着 世界 上 许多 国家 的 
营销 管理 人 员 ， 并 把 营销 的 概念 扩张 延伸 到 了 人 类 生活 的 所 有 方面 。 可 以 说 ,迄今 为 止 ， 
无 论 是 发 达 国 家 ， 还 是 发 展 中 国家 ， 无 论 是 企业 组 织 ， 还 是 非 营利 机 构 ， 无 一 不 在 有 意 或 
无 意 地 学 习 和 应 用 着 菲利普 ， 科 特 勒 教授 的 营销 理论 与 营销 工具 。 实 际 上 ， 科 特 勒 教授 把 
毕生 的 精力 和 智慧 都 奉献 给 了 现代 市 场 营销 理论 与 方法 的 提炼 、 普 及 、 拓 展 、 更 新 和 提 
Ж. 为 世界 上 许多 企业 组 织 与 非 营 利 机 构 的 绩效 提升 都 做 出 了 突出 的 贡献 。 译 者 于 2010 一 
2011 年 在 美国 西北 大 学 凯 洛 格 商学 院 市 场 营销 系 访问 期 间 ， 有 幸 与 大 师 多 次 接触 ， 在 谈 及 
《营销 管理 》( 第 14 版 ) 翻译 时 ， 科 特 勒 教授 表现 出 极 大 的 热情 和 高 度 的 关注 ， 除 了 给 予 
无 私 的 指导 以 外 。 还 百 忙中 拨 元 亲自 帮忙 联系 本 书 的 合作 者 一 一 遍 文 * 莱恩 * 凯 勒 教授 和 
培 生出 版 集团 的 Eric Svendsen 主编 ， 以 便 译 者 可 以 在 美国 早日 拿 到 《营销 管理 兴 第 14 版) 
的 英文 版 样 书 并 启动 翻译 工作 。 

即使 是 在 图 书 出 版 领域 ， 科 特 勒 教授 也 是 身体 力行 其 营销 理论 与 工具 的 典范 ， 从 而 进 
一 步 彰 显 出 现代 营销 之 父 的 实力 与 艺术 .《 营 销 管理 》 这 部 葛 基 之 作 在 图 书市 场 上 占据 了 
绝对 的 领先 优势 地 位 之 后 ， 科 特 勒 教授 一 方面 不 断 推出 新 的 版 本 ， 另 一 方面 也 持续 开发 
和 经 营 了 一 系列 的 衍生 图 书 产品 (产品 组 合 )， 从 《市 场 营销 原理 》《 市 场 营销 : 导论 》 
到 《 非 营 利 组 织 的 战略 营销 》， 从 《营销 战略 亚洲 版 》 再 到 《营销 管理 中 国 版 》 从 《专业 
服务 营销 管理 》 到 《旅游 与 酒店 营销 》 和 《票房 营销 》 从 《社会 营销 》《 国 家 营销 》 到 
《水 平 营销 》 再 到 2009 年 由 译 者 翻译 并 在 中 国 出 版 的 《 科 特 勒 谈 政府 部 门 如 何 做 营销 : 提 
升 绩效 之 路 》 等 。 

虽然 这 部 营销 管理 的 “圣经 ”第 1 版 面世 已 经 40 多 年 了 ， 但 科 特 勒 教授 的 《营销 管 
理 》 正 式 进入 中 国 并 翻译 成 中 文 出 版 却 只 有 20 多 年 的 时 间 。20 多 年 前 ， 正 是 《营销 管理 》 
Ж 5 版 的 引进 ， 使 国内 很 快 完成 了 正统 的 营销 教育 启蒙 ， 推 动 了 我 国 市 场 营销 学 科 的 发 展 
与 完善 ， 并 促进 了 营销 管理 知识 在 各 行 各 业 的 普及 和 广泛 应 用 。 在 20 多 年 后 的 今天 ， 中 
国 的 营销 学 术 机 构 和 实践 群体 也 逐渐 壮大 并 走向 成 熟 ， 并 与 以 美国 和 欧洲 为 代表 的 国际 营 
销 界 建立 起 了 密切 而 广泛 的 交流 。 一 方面 ， 国 人 关注 营销 管理 在 世界 范围 内 的 发 展 和 创 
新 ; 另 一 方面 ， 全 球 也 开始 高 度 关注 中 国营 销 的 实践 和 案例 。 正 是 在 这 种 背景 下 ， 作 为 国 
内 高 校 的 营销 学 者 ， 我 们 更 觉得 自己 有 责任 、 有 义务 及 时 把 最 新 、 最 好 的 营销 理论 知识 用 
中 文 展 现在 中 国 读者 面前 。 也 正 因 如 此 ， 当 格致 出 版 社 再 次 发 出 翻译 该 书 的 邀请 时 ， 我 们 
欣然 地 答应 了 ， 并 十 分 珍惜 近 距 离 领悟 和 反复 揣摩 这 部 经 典 著作 的 良机 ， 希 望 能 够 原 汁 原 
味 地 把 这 部 毫 无 删 减 和 任何 修改 的 营销 管理 “圣经 ”介绍 给 读者 。 

概括 而 言 ， 以 “全 方位 营销 "( holistic marketing， 在 《营销 管理 》 第 13 版 中 译作 “全 
面 营销 ” ) 为 统帅 的 四 种 理念 和 活动 ( 内 部 营销 、 整 合营 销 、 关 系 营 销 和 绩效 营销 ) 仍然 
贯穿 于 本 书 的 始终 。 但 正如 作者 序言 所 述 ， 与 第 13 版 相 比 ， 第 14 版 不 仅 调整 了 本 书 的 部 
分 章节 结构 ， 而 且 在 新 版 的 各 章 中 都 增加 了 许多 新 的 素材 ， 并 对 原 有 内 容 进行 了 更 新 和 扩 
Ж. 而且， 本 书 是 真正 体现 全 球 视野 的 营销 教材 ， 它 囊括 了 世界 各 地 的 案例 和 创新 观点 。 








同时 ， 特 别 值得 一 提 的 是 ， 本 书 每 章 都 通过 开篇 案例 为 该 章 的 内 容 讨论 设 定 了 具体 的 “ 舞 
台 ” 背 景 ， 通 过 刚刚 更 新 的 案例 框 栏目 把 一 些 真实 的 公司 和 情境 生动 地 呈现 出 来 ， 而 每 章 
结尾 则 通过 两 个 “卓越 营销 ”案例 突出 了 市 场 领先 企业 在 营销 实践 中 所 取得 的 富有 创意 和 
洞 见 的 营销 成 就 。 因 此 ， 本 书 可 称 得 上 是 全 球 营 销 智慧 和 最 佳 实践 的 精华 集萃。 在 我 们 看 
来 ， 本 书 的 使 用 对 象 十 分 广泛 ， 可 以 适合 本 科 生 、 研 究 生 以 及 各 类 职业 培训 的 教学 需要 。 
这 是 因为 ， 在 某 种 程度 上 ， 该 部 经 典 教材 就 像 一 本 工具 书 ， 内 容 相当 广泛 ,涵盖 了 从 消费 
者 市 场 到 组 织 市 场 、 从 营利 组 织 到 非 营利 组 织 、 从 国内 公司 到 跨国 公司 、 从 大 型 企业 到 中 
小 型 企业 、 从 制造 企业 到 服务 企业 、 从 传统 企业 到 高 科技 企业 等 几乎 所 有 方面 。 尽 管 读 者 未 
必 会 用 到 该 书 中 的 全 部 内 容 , 教师 也 不 一 定 要 讲授 该 书 的 所 有 章节 ， 但 所 需要 的 知识 和 方法 
却 肯 定 都 可 以 在 该 书 中 找到 ， 这 显然 可 以 让 读者 拥有 一 种 厚重 的 满足 感 。 同 时 ， 虽 然 本 书 的 
读者 层次 和 背景 可 能 会 有 所 不 同 ， 但 全 球 化 的 眼光 和 全 方位 营销 的 理念 却 是 他 们 所 共同 期 
许 的 。 

最 后 ， 正 如 美国 密 殉 根 商 学 院 教授 普 拉 哈 拉 德 和 和 雷 马 斯 瓦 米 在 其 巨著 《消费 者 王朝 
与 顾客 共 创 独特 价值 》 中 所 强调 的 ， 一 本 好 书 的 出 版 绝对 离 不 开 “ 利 益 相关 者 ”的 共同 努 
力 ， 他 们 构成 了 价值 的 共同 创造 者 。 当 然 ， 本 书 也 不 例外 ， 它 是 集体 智慧 的 结晶 ， 这 不 仅 
体现 在 英文 版 是 集 百 家 之 大 成 的 经 典 之 作 ， 而 且 也 体现 在 中 文 版 是 多 位 中 国学 者 共同 努力 
和 创作 的 结果 ， 而 且 也 是 译 者 跟 本 书 作者 一 一 菲利普 * 科 特 勒 教授 和 凯 文 .莱恩 ， 饥 勒 教 
授 一 一 密切 互动 与 合作 的 结果 。 在 初稿 翻译 过 程 中 ,北京 大 学 光华 管理 学 院 博士 生 张 下 
清华 大 学 经 济 与 管理 学 院 研究 生 刘 龙珠 和 郑 小 平 ， 对 外 经 济 贸易 大 学 博士 研究 生 马 双 和 
张 环 ， 武 汉 大 学 研究 生 龙 润 形 ， 华 东 师 范 大 学 博士 生 楼 莲 娣 、 张 莉 和 郑 莹 等 也 做 了 大 量 工 
作 。 此 外 , 一 本 好 书 的 出 版 也 离 不 开 好 的 编辑 : 培 生 出 版 集团 的 Eric Svendsen 主编 始终 对 
本 书 的 翻译 给 予 关注 和 支持 ;格致 出 版 社 的 何 元 龙 社 长 、 王 萌 编辑 在 本 书 的 翻译 和 出 版 过 
程 中 始终 都 持续 地 鼓励 和 促使 译 者 进一步 提炼 译 稿 。 没 有 他 们 的 大 力 帮助 和 建议 ， 本 书 也 
无 法 这 么 快 展现 在 读者 面前 。 对 于 他 们 的 帮助 ， 在 此 表示 感谢 ! 

实际 上 ， 本 着 对 这 部 经 典 教材 的 共同 认识 和 一 致 推崇 ， 各 位 译 者 从 各 自 繁 忙 的 教学 科 
研 工作 中 抽身 走 到 一 起 ， 为 开展 富有 成 效 的 翻译 合作 做 出 了 巨大 的 努力 。 在 第 14 版 的 番 
译 过 程 中 ,我 们 在 原 有 翻译 团队 的 基础 上 ， 又 有 幸 邀 请 到 两 位 国内 知名 营销 学 者 加 盟 。 因 
此 ， 六 位 核心 译 者 分 别 是 对 外 经 济 贸易 大 学 的 王 永 贵 教授 ( 原 南 京 大 学 )、 中 山大 学 的 于 
洪 彦 教授 、 华 东 师 范 大 学 的 何 佳 讯 教授 、 清 华 大 学 的 陈 荣 副 教授 、 北 京 大 学 的 张红霞 教授 
和 武汉 大 学 的 徐 岗 副教授， 具体 分 工 如 下 : 第 1 章 、 第 2 章 、 第 13 章 、 第 20 章 以 及 前 言 
和 附录 等 辅 文 的 翻译 由 王 永 贵 负责 ( 由 陈 荣 审 校 ); 第 3 章 、 第 4 章 、 第 5 章 、 第 6 章 的 
翻译 由 于 洪 彦 负责 ( 由 王 永 贵 审 校 ); 第 7 章 、 第 8 章 ; 第 14 章 和 第 22 章 以 及 附录 的 翻 
译 由 徐 岚 负责 ( 由 张红霞 和 何 佳 讯 审 校 ); 第 9 章 、 第 10 章 、 第 11 章 、 第 12 章 的 翻译 由 
何 佳 讯 负责 ( 由 于 洪 彦 和 徐 岚 审 校 ); 第 15 章 、 第 16 章 和 第 21 章 的 翻译 由 陈 荣 负责 ( 由 
徐 岚 审 校 ); 第 17 章 、 第 18 章 和 第 19 章 的 翻译 由 张红霞 负责 ( 由 何 佳 讯 审 校 ); 王 永 贵 
负责 全 书 统 稿 

尽管 我 们 都 有 着 多 年 的 市 场 营销 学 教学 、 研 究 和 出 版 经 验 ， 但 鉴于 本 书 的 巨大 影响 
Л. 我 们 仍然 诚 恬 诚 驴 、 丝 毫 不 敢 懈 仿 ， 生 怕 因 朴 忽 或 其 他 原因 而 影响 到 该 部 巨著 的 声 
誉 。 但 由 于 时 间 、 精 力 和 水 平 有 限 ， 书 中 肯定 存在 各 种 各 样 的 问题 或 不 当 之 处 ， 在 此 也 恩 
望 广大 读者 批评 指正 ， 以 便 我 们 再 版 时 可 以 进一步 修正 和 提高 。 





王 永 贵 
2012 年 3 月 于 美国 西北 大 学 凯 洛 格 商学 院 





《营销 管理 》 第 14 版 的 更 新 内 容 


《营销 管理 》 第 14 版 最 重要 的 修订 目标 就 是 : 尽快 编撰 出 一 部 更 全 面 、 更 与 时 俱 进 、 

更 适合 MBA 教学 的 营销 管理 教材 。 在 本 版 的 编撰 过 程 中 ， 我 们 在 相应 的 地 方 增加 了 新 的 

素材 ， 同 时 也 更 新 了 一 些 旧 的 素材 ， 并 删除 了 一 些 不 太 相 关 或 是 不 太 必要 的 内 容 。 因 此 ， 

《营销 管理 》 第 14 版 的 编撰 ， 既 能 确保 已 经 使 用 了 第 13 版 的 那些 教师 可 以 在 原 有 的 基础 

上 进行 进一步 的 扩充 和 延伸 ， 同 时 也 在 知识 的 深度 、 广 度 和 相关 性 方面 为 第 一 次 学 习 使 用 

《营销 管理 》 教 材 的 学 生 提供 了 无 与 伦比 的 素材 。 

在 本 版 教材 中 ,我们 依旧 遵循 了 本 书 第 12 版 的 结构 逻辑 ， 成 功 地 把 全 书 内 容 分 成 八 

个 主要 部 分 ， 并 且 保 留 了 以 前 版 本 中 颇 受 欢迎 的 一 些 风格 ， 如 每 一 章 中 都 有 的 开篇 主题 案 

例 、 利 用 案例 框 强调 的 一 些 著名 公司 或 议题 、 体 现 深邃 的 概念 性 和 实践 性 评论 的 “营销 洞 

见 ” 和 “营销 备 忘 ”等 。 

其 中 ， 本 书 第 14 版 中 的 重要 更 新 体现 在 以 下 几 个 方面 : 

， 每 章 开篇 的 案例 为 本 章 的 内 容 讨论 安排 了 既定 的 “舞台 ”背景 。 通 过 导入 所 探讨 的 品牌 
或 企业 ， 开 篇 案例 可 以 为 读者 提供 旨 在 学 习 本 章 内容 的 课堂 讨论 素材 。 

”在 本 版 教材 中 ， 大 约 有 一 半 左右 的 案例 框 内 容 都 是 新 编撰 的 。 通 过 这 些 案例 框 功能 ， 本 
版 教材 利用 一 些 真实 的 公司 和 情境 生动 地 解释 本 章 的 主要 概念 和 内 容 。 其 中 ， 所 使 用 的 
案例 框 涵盖 了 各 种 产品 、 服 务 和 市 场 。 同 时 ， 许 多 案例 框 都 包含 着 广告 和 产品 照片 ， 既 
生动 又 富有 启发 性 。 

”在 每 章 最 后 一 部 分 ， 都 编撰 了 两 个 有 关 营 销 实践 的 案例 分 析 ， 突 出 了 市 场 领先 企业 在 营 

销 实践 中 所 取得 的 富有 创新 性 和 见解 的 营销 成 就 。 同 时 ， 每 个 案例 中 都 包括 一 些 可 以 引 

发 课堂 讨论 与 分 析 的 思考 题 。 

近年 来 ， 营 销 环境 已 经 发 生 了 重大 的 变化 ， 其 中 经 济 环境 、 自 然 环境 和 科技 环境 更 是 如 

此 。 因 此 ， 新 版 教材 自始至终 都 充分 体现 了 上 述 这 些 方面 的 环境 变化 ， 并 在 有 的 章节 中 

增加 新 的 小 标题 ， 以 便 强调 以 下 问题 :经济 下 滑 或 者 衰退 背景 下 的 营销 管理 问题 、 可 持 

续 发 展 与 绿色 营销 的 兴起 、 计 算 机 性 能 的 日 益 提 高 、 互 联网 和 手机 的 快速 发 展 等 。 正 是 

诸如 此 类 的 环境 变化 所 造就 的 新 的 营销 现实 ， 才 使 得 营销 管理 人 员 奉 行 全 方位 的 营销 观 

显得 比 以 往 任何 时 候 都 重要 一 一 这 是 本 书 所 强调 的 一 个 最 重要 主题 

"在 本 书 第 19 章 中 ， 有 关 人 员 传播 的 内 容 有 了 重大 的 更 新 ， 补 充 了 许多 新 的 素材 ， 以 便 
反映 社会 媒介 和 传播 环境 方面 的 新 变化 。 

”在 新 版 教材 中 ， 我 们 把 有 关 市 场 预测 的 内 容 放 到 了 第 3 章 中 ， 从 而 使 该 主题 与 营销 环境 
的 相关 内 容 有 机 地 匹配 起 来 - 

”在 本 书 第 5 章 中 ,我们 把 标题 更 新 为 “创造 长 期 顾客 忠诚 "以便 更 好 地 反映 出 本 书 对 
这 一 领域 的 更 高 重视 程度 。 

”在 本 书 第 10 章 和 第 11 章 中 ， 我 们 也 对 其 中 所 涉及 的 素材 重新 进行 了 整合 和 调整 。 其 
中 , 第 11 章 的 标题 更 换 为 “竞争 动态 ， 以 便 突出 本 书 所 增加 的 新 素材 一 一 经 济 衰退 时 
期 的 营销 。 












《营销 管理 》 讲 述 了 哪些 内 容 ? 


由 于 其 内 容 与 结构 体系 持续 地 反映 了 和 营销 理论 与 实践 的 变革 ， 所 以 《营销 管理 》 一 直 
是 该 领域 的 领先 教材 。 第 1 版 《营销 管理 》 早 在 1967 年 就 出 版 了 ， 它 提出 了 这 样 的 营销 
理念 ， 即 企业 必须 努力 做 到 顾客 驱动 或 市 场 驱动 。 不 过 ， 第 1 版 对 现代 营销 管理 中 的 基本 


概念 ( 如 市 场 细 分 、 目 标 市 场 选择 和 定位 等 ) 却 关注 不 够 。 那 时 ， 品 牌 资产 、 顾 客 价值 分 
析 、 数 据 库 营 销 、 电 子 商务 、 价 值 网 络 、 混 合 渠道 、 供 应 链 管理 和 整合 营销 传播 等 内 容 ， 
甚至 在 营销 术语 表 中 也 未 有 提 及 。 在 过 去 40 年 里 ,《 营 销 管理 》 持 续 地 反映 着 市 场 营销 领 
域 ( 市 场 营销 学 科 ) 的 新 变化 。 

现在 ， 企 业 可 以 通过 各 种 各 样 的 直接 渠道 或 间接 渠道 来 销售 产品 或 服务 。 然 而 ， 大 众 
广告 已 不 再 像 过 去 那么 有 效 了 ， 因 此 营销 管理 人 员 正 在 探索 新 的 传播 方式 ,如 体验 、 娱 乐 
和 虚拟 营销 。 同 时 ， 顾 客 开始 告诉 企业 自己 需要 什么 产品 或 服务 ， 告 诉 企业 自己 希望 在 什 
么 时 候 、 在 什么 地 点 和 通过 什么 方式 来 购买 所 需要 的 产品 或 服务 。 同 时 ， 顾 客 也 日 益 倾向 
于 向 其 他 消费 者 诉说 自己 对 某 一 公司 及 其 产品 的 看 法 一 一 通过 电子 邮件 、 博 客 、 播 客 和 其 
他 数据 媒体 进行 传播 。 结果， 来 自 公司 的 信息 在 有 关 产 品 与 服务 的 所 有 传播 中 只 占有 很 小 
一 部 分 比重 。 

与 此 相应 ,公司 的 经 营 也 开始 发 生 转变 ， 逐 渐 从 以 产品 组 合 为 中 心 向 以 顾客 组 合 为 中 
心 转变 ， 企 业 收集 有 关 个 人 顾客 的 信息 并 组 建 顾客 数据 库 ， 以 便 更 好 地 理解 顾客 及 其 需 
求 ， 从 而 可 以 提供 个 性 化 的 产品 或 服务 以 及 个 性 化 的 传播 信息 。 公 司 对 产品 与 服务 标准 化 
的 重视 程度 逐渐 让 位 于 对 利 基 市 场 的 关注 和 对 顾客 定制 化 的 关注 。 同 时 ， 越 来 越 多 的 公司 
也 从 “ 自 说 自 话 ” 转 向 “与 顾客 对 话 "， 并 不 断 改进 其 测量 顾客 盈利 性 和 顾客 终身 价值 的 
方法 。 此 外 ， 越 来 越 多 的 公司 也 倾向 于 测量 营销 投资 的 回报 率 及 其 对 股东 价值 的 影响 ， 并 
越 来 越 关注 营销 决策 的 伦理 影响 和 社会 影响 。 

随 着 公司 经 营 的 变化 ， 其 营销 组 织 也 在 发 生变 化 。 市 场 营销 已 不 再 是 公司 内 部 负责 有 
限 任务 的 一 个 部 门 ， 而 成 为 整个 公司 范围 的 工作 ( 全 员 营 销 )。 市 场 营销 开始 驱动 着 整个 
公司 的 愿景 、 使 命 和 战略 规划 。 营 销 决策 往往 会 涉及 以 下 这 些 决策 : 谁 是 公司 的 理想 顾 
客 ? 公司 努力 去 满足 他 们 的 何 种 需求 ? 公司 应 该 向 他 们 提供 何 种 产品 或 服务 ”公司 应 该 为 
其 供应 物 设 定 什么 样 的 价格 水 平 ? 公司 应 该 向 他 们 发 送 并 接收 哪些 传播 信息 ? 公司 应 该 运 
ЛИЧНОМ? 公司 应 该 开发 何 种 伙伴 关系 ? 实际 上 ， 只 有 当 公司 的 所 有 部 门 通力 合作 
并 努力 实现 如 下 目标 时 ， 才 可 以 说 市 场 营销 获得 了 成 功 :工程 部 门 设计 出 合适 的 产品 ， 财 
务 部 门 提供 必需 的 资金 ， 采 购 部 门 购买 高 质量 的 原材料 ， 生 产 部 门 及 时 地 生产 出 高 质量 的 
产品 ， 会 计 部 门 能 够 测量 不 同 顾客 、 不 同 产品 和 不 同 区域 的 一 利水 平 。 

为 了 应 对 如 上 所 述 的 这 些 变 化 ， 产品 营销 人 员 正 在 实施 全 方位 营销 。 所 谓 全 方位 营 
4% ( holistic marketing ) 就 是 开发 、 设 计 和 实施 特定 的 营销 项 目 、 过 程 与 活动 ， 并 在 此 过 程 
中 充分 认识 到 当今 营销 环境 的 整体 影响 以 及 各 类 营销 环境 因素 之 间 的 相互 依赖 性 。 具 体 而 
її. 全 方位 营销 通常 包括 以 下 四 种 营销 活动 : 

1. 内 部 营销 ， 即 确保 组 织 中 的 所 有 人 员 都 遵循 相应 的 营销 原则 ， 特 别 是 公司 的 高 层 管理 
人 员 。 

2. 整合 营销 ， 即 确保 公司 运用 各 种 手段 或 方式 来 创造 、 交 付 和 传播 价值 ， 并 且 是 以 最 佳 方 
式 组 合 起 来 加 以 运用 。 

3. 关系 营销 ， 即 与 顾客 、 渠 道成 员 和 其 他 营销 伙伴 建立 起 恰当 的 多 重 关系 。 

4 绩效 营销 ， 即 测量 并 管理 营销 活动 和 营销 项 目的 投资 回报 率 ， 并 综合 考虑 其 广泛 的 影 
响 ， 特 别 是 其 法 律 、 伦 理 、 社 会 和 环境 影响 。 

上 述 这 四 种 营销 活动 紧密 地 货 穿 于 本 书 的 始终 ， 而 且 有 时 会 强调 性 地 明确 地 指出 。 同 
时 ， 本 书 也 明确 地 阐述 了 构成 21 世纪 现代 营销 管理 的 核心 任务 ， 它 们 是 : 

1. 制定 营销 战略 与 计划 ; 
2. 获取 营销 信息 ， 提 升 营销 绩效 ; 
з. 了 解 与 认识 顾客 ; 





4 打造 强大 品牌 

5. 开发 市 场 供应 物 ; 

6. 交付 与 传播 价值 ; 

7. 实现 成 功 的 长 期 成 长 。 


是 什么 使 《营销 管理 》 成 为 领先 者 ? 


营销 与 每 个 人 息息相关 ， 不 管 是 营销 产品 、 服 务 、 财 产 、 人 物 、 地 点 、 事 件 、 信 息 、 

思想 ， 还 是 组 织 。《 营 销 管理 》 在 学 生 、 教 师 和 企业 界 人 士 中 一 直 享有 盛誉 该 书 也 一 直 

力争 做 到 与 时 俱 进 。 学 生 和 教师 都 觉得 通过 本 书 可 以 直接 获得 或 传授 知识 ， 而 且 购 买 相当 

便利 。 
《营销 管理 》 之 所 以 在 市 场 上 获得 了 成 功 ， 主 要 归功 于 它 在 深度 、 广 度 和 贴近 生活 这 

三 个 方面 做 到 了 极致 ， 而 且 正 是 这 三 个 方面 构成 了 最 佳 市 场 营销 教材 的 根本 特征 。 具 体 而 

言 ， 它 们 的 基本 涵义 表现 在 : 

， 深度 : 一 本 书 是 否 有 坚实 的 学 术 基 础 ? 其 中 是 否 涵盖 了 重要 的 理论 概念 、 模 型 和 框架 ? 
是 否 为 解决 实际 问题 提供 了 概念 指导 ? 

， 广度 :一 本 书 是 否 包含 了 全 部 的 重要 主题 ? 是 否 适度 地 强调 这 些 主题 ? 

° 贴近 生活 :一 本 书 是 否 能 够 吸引 读者 ? 该 书 读 起 来 有 趣 吗 ?其 中 是 否 包 括 许多 有 趣 的 
例子 ? 

《营销 管理 》 第 14 版 就 是 建立 在 以 前 各 版 的 优点 的 基础 之 上 ， 从 而 与 目前 市 场 上 其 他 
营销 管理 教材 形成 了 明显 的 区 别 ， 主 要 表现 在 : 

， 管理 导向 ， 本 书 重点 强调 了 市 场 营销 管理 人 员 和 高 层 管理 人 员 在 围绕 市 场 需求 和 机 会 时 

努力 协调 组 织 目标 、 能 力 和 市 场 资源 所 面临 的 主要 决策 。 

分 析 方法 ， 本 书 为 读者 提供 了 分 析 常 规 问题 的 概念 工具 和 框架 ， 并 通过 案例 形象 而 具体 

地 闸 述 了 重要 的 营销 原理 、 营 销 战略 和 营销 实践 。 

多 学 科 的 视角 : 本 书 整合 了 来 自 不 同学 科 领 域 一 经 济 学 、 行 为 科学 、 管 理 理论 和 数 

学 一 一 的 研究 成 果 ， 其 中 的 基本 概念 与 工具 可 以 直接 应 用 到 市 场 营销 的 实践 当中 。 

， 普遍 适用 性 ;本 书 运用 战略 性 思维 ， 对 产品 、 服 务 、 人 物 、 地 点 、 信 息 、 创 意 和 公益 以 
及 事件 等 全 部 营销 对 象 进行 了 详细 的 阅 述 ， 涵 盖 消费 者 市 场 和 组 织 市 场 、 营 利 组 织 和 非 
营利 组 织 、 国 内 公司 和 外 国 公司 、 大 型 企业 和 中 小 型 企业 、 制 造 企 业 和 中 介 企 业 ( 服务 
组 织 )、 传 统 企业 和 高 科技 企业 。 

+ 综合 性 和 全 面 性 : 本 书 涵 盖 了 富有 经 验 的 市 场 营销 管理 人 员 在 实施 战略 营销 、 策 略 营销 
和 营销 管理 中 需要 了 解 的 所 有 主题 。 








学 生 铺 助 材料 


MyMarketingLab 
MyMarketingLab 使 读者 有 机 会 测试 自己 对 一 些 关 键 概念 和 技能 的 掌握 程度 ， 实 时 跟踪 
自己 在 学 习 过 程 中 的 实际 进展 状况 ， 以 及 应 用 其 中 的 个 性 化 学 习 计 划 活 动 一 这 些 都 有 助 
于 读者 在 课堂 学 习 方 面 取得 更 大 的 成 功 ， 提 高 学 习 的 效果 。 
MyMarketingLab 所 具有 的 功能 或 特色 主要 包括 : 
+ 个 性 化 学 习 计划 一 一 学 习 前 后 对 比 测验 以 及 辅导 活动 ， 可 以 帮助 读者 更 好 地 理解 和 应 用 
自己 最 想 要 了 解 的 概念 ， 在 读者 最 需要 帮助 的 方面 提供 帮助 。 


- 互动 元 素 一 一 本 版 中 包括 了 大 量 的 实用 活动 与 练习 ， 它 们 可 以 帮助 读者 更 积极 地 进行 体 
验 与 学 习 。 

° 最 新 的 事件 与 文献 一 一 本 版 中 包括 了 许多 简短 的 、 高 度 相关 的 、 最 新 的 有 关 营 销 新 闻 的 
文献 ， 它 们 可 以 激发 读者 就 相关 问题 进行 讨论 和 思考 。 

， 激 发 批判 性 思维 的 挑战 性 问题 一 一 在 本 版 中 还 包括 了 不 少 有 助 于 激发 读者 进行 批判 性 思 
考 的 、 富 有 挑战 性 的 问题 ， 它 们 在 营销 应 用 的 具体 情境 下 来 测量 一 些 关键 的 批判 性 思维 
的 技巧 。 要 回答 这 些 问题 ， 读 者 往往 需要 弄 清 假设 、 评 价 争 论 、 识 别 相关 问题 、 进 行 推 
断 、 指 出 逻辑 缺陷 并 发 所 各 种 观点 之 间 的 相似 性 - 教材 和 课堂 上 所 涵盖 的 有 关 营 销 管理 
的 知识 与 内 容 ， 可 以 帮助 读者 重点 关注 一 些 正确 的 问题 ， 但 读者 同时 也 需要 不 断 练习 ， 
以 便 培养 自己 的 批判 性 思维 ， 从 而 得 出 正确 的 答案 。 

《营销 管理 》 案 例 
Prentice Hall 出 版 社 的 定制 商业 资源 ( Custom Business Resources )， 可 以 为 教师 和 学 生 
提供 在 营销 管理 课程 的 学 习 过 程 中 所 需要 的 全 部 案例 和 相关 论文 ， 从 而 更 有 利于 读者 深入 

地 理解 和 掌握 相关 的 营销 知识 。 同 时 ， 教 师 还 可 以 按照 自己 的 需求 和 偏好 创建 自己 的 课程 

包 或 案例 集 。 其 中 ， 所 提供 的 资源 包括 来 自 达 顿 ( Darden ) 商学 院 、 哈 佛 商学 院 、 毅 伟 商 

学 院 ( Ivey )、 北 美 案例 研究 协会 (NACRA ) 和 雷 鸟 商学 院 ( Thunderbird ) 的 案例 ， 同 时 

也 囊括 了 全 部 相关 文章 的 全 文 数据 库 。 有 关 如 何 订购 这 些 富有 价值 的 资料 包 的 详细 信息 ， 

请 联系 当地 的 销售 代表 或 浏览 Prentice Hall 的 定制 商业 资源 网 站 ， 网 址 是 www.prenhall. 

com/custombusiness。 

《营销 管理 》 视 频 库 
为 了 使 课堂 讲授 更 富 吸引 力 ，Prentice Hall 还 专门 为 本 书 第 14 版 更 新 了 营销 管理 视频 

库 。 其 中 ， 所 有 的 视频 资料 都 具有 本 书 第 14 版 的 突出 特征 一 一 以 问题 为 核心 一 一 并 提供 

了 相关 的 视频 片断 ， 既 包括 高 层 管理 人 员 访谈 ， 也 包括 真实 新 闻 节目 主持 人 、 产 业 研究 分 

析 师 以 及 营销 与 广告 活动 专家 的 客观 报道 。 此 外 ， 我 们 还 围绕 视频 资料 为 教师 准备 了 相当 

完备 的 视频 指南 ， 其 中 包括 大 岗 、 讨 论题 和 授课 建议 等 。 授 课 教师 可 以 通过 教师 资源 中 心 

(IRC， 网 络 或 光盘 )， 在 获得 视频 材料 的 同时 获得 相应 的 视频 使 用 指南 。 

《营销 计划 手册 》 第 4 版 ， 并 配备 了 Marketing Plan Pro 软件 
Marketing Plan Pro 是 一 款 得 到 了 高 度 评价 的 商业 软件 ， 它 可 以 在 整个 营销 计划 过 程 中 

对 学 生 进行 指导 。 这 一 软件 是 充分 互动 的 ， 其 中 包括 10 个 营销 计划 的 例子 ， 而 且 还 有 逐 

步 的 具体 指导 和 定制 化 的 图 表 。 通 过 便于 使 用 的 计划 向 导 程 序 ， 读 者 可 以 结合 自己 的 营销 

需求 而 实现 营销 计划 方案 的 自 定义 工作 ， 从 而 能 够 更 好 地 满足 自己 的 营销 需要 。 遵 循 从 战 

略 到 实施 的 每 一 个 步骤 ， 在 点 击 输出 命令 时 ， 系 统 会 自动 地 把 文档 、 表 格 和 图 表 等 有 机 地 

整合 在 一 起 ， 最 后 生成 完整 的 营销 计划 书 。 由 马里 安 " ОУ < {RÊK (Marian Burk Wood ) 

编写 的 最 新 版 的 《营销 计划 手册 》( The Marketing Plan Handbook) 是 对 本 书 关于 营销 计划 

的 内 容 的 补充 ， 它 可 以 给 学 销 管理 学 习 中 需要 了 解 哪 些 内 容 提供 深度 指导 。 这 种 

结构 化 的 学 习 过 程 有 助 于 由 的 、 具 有 可 操作 性 的 营销 计划 。 同时， 其 中 还 包括 当 

今 真实 世界 中 的 案例 ， 并 具体 指出 了 营销 策划 的 重点 内 容 、 营 销 策划 案例 和 相应 的 网 络 
















本 书 第 14 版 体现 了 许多 专家 与 学 者 的 集体 智慧 。 在 具体 的 编撰 过 程 中 ， 作 者 从 他 们 
那里 获得 了 不 少 帮助 、 建 议 或 启发 。 

非 利 普 。 科 特 勒 的 致谢 辞 ”美国 西北 大 学 凯 洛 格 商学 院 的 同事 们 对 作者 编撰 思 
的 最 终 形成 持续 地 产生 着 重要 影响 ， 他 们 是 Nidhi Agrawal, Eric Т. Anderson, James С. 
Anderson, Robert С. Blattberg 、Miguel C. Brendl, Bobby J. Calder, Gregory S. Carpenter, Alex 
Chernev, Anne T. Coughlan , David Gal, Kent Grayson , Karsten Hansen , Dipak C. Jain, Lakshman 
Krishnamurti, Angela Lee, Vincent Nijs, Yi Qian, Mohanbir S. Sawhney, Louis W. Stern, Brian 
Sternthal Alice M. Tybout 和 Andris A. Zoltners。 同 时 ， 我 也 要 特别 感谢 S. С. Johnson 家 族 对 
凯 洛 格 商学 院 同名 讲 席 的 慷慨 支持 ;感谢 凯 洛 格 商学 院 的 前 任 院 长 DonaldP Jacobs 和 现任 院 
长 Dipak Jain， 他 们 不 仅 搭建 和 完善 了 西北 大 学 的 教学 与 研究 团队 ， 而 且 还 对 我 的 研究 和 写 
作 提 供 了 无 私 的 支持 和 帮助 。 

我 也 要 感谢 曾 在 凯 洛 格 商学 院 市 场 营销 系 执教 的 同事 们 ， 特 别 是 Richard М. Clewett, 
Ralph Westfall, Harper W. Boyd 和 Sidney J. Levy。 在 我 刚刚 加 盟 凯 治 格 商学 院 市 场 营销 系 的 
时 候 ， 他 们 对 我 的 想法 也 产生 了 重要 的 影响 。 同 时 ， 我 也 要 感谢 Gary Armstrong 教授 一 一 
我 们 曾 一 起 完成 了 《营销 学 原理 》( Principles of Marketing) 教材 的 编撰 工作 

此 外 ,我 还 要 感谢 《营销 管理 》 和 《营销 学 原理 》 国 际 版 的 合作 者 。 在 与 他 们 的 合作 
80, 我 受益 良 多 ， 并 使 营销 管理 思想 可 以 适应 不 同 国家 的 具体 问题 ， 他 们 是 : 

洪 瑞 云 ( Swee-Hoon Ang ) FRAIA ( Siew-Meng Leong )， 新 加 坡 国立 大 学 ( 新 加 坡 ) 
+ 陈 振 忠 { Chin-Tiong Tan )， 新 加 坡 管理 大 学 (新加坡 ) 
， Friedhelm W. Bliemel， 凯 泽 斯 劳 腾 大 学 ( 德国 ) 
«Linden Brown 和 Stewart Adam， 迪 肯 大 学 ( 澳大利亚 ) 
Suzan Burton， 麦 加 里 大 学 工商 管理 研究 院 ( 澳大利亚 ) 
， Sara Denize， 西 悉尼 大 学 ( 澳大利亚 ) 
+ Bernard Dubois, HEC 商学 院 ( 法 国 ) 
» Delphine Manceau, ESCP-EAP 欧洲 管理 学 院 
， John Saunders， 拉 夫 堡 大 学 (英国 ) 
< Veronica Wong， 华 威 大 学 (英国 ) 
， Jacob Horick， 特 尔 。 阿 维 大 学 ( 以 色 列 ) 
= Walter Giorgio Scott, MEHKA ( 意大利 ) 
+ Peggy Cunningham, 皇后 大 学 (MEA) 

我 也 要 感谢 我 的 合作 者 ， 他 们 在 更 加 专业 的 营销 主题 上 有 逢 深厚 的 造 话 : Alan 
Andreasen , Christer Asplund, Paul N. Bloom, John Bowen , Roberta C. Clarke, Karen Fox, David 
Gertner, Michael Hamlin . Thomas Hayes, Donald Haider , Hooi Den Hua, Dipak Jain, Somkid 
Jatusripitak, Hermawan Kartajaya , Neil Kotler, Nacy Lee, Sandra Liu, Suvit Maesincee , James 
Maken, Waldemar pfoertsch Gustave Rath, Irving Rein, Eduardo Roberto, Joanne Scheff, 
Norman Shawchuck , Joel Shalowitz, Ben Shields, Francois Simon, Robert Stevens, Martin 
Stoller, Fernando Trias de Bes, Bruce Wrenn 和 David Youngs 

此 外 ,我 还 要 特别 感谢 我 亲爱 的 妻子 Nancy. 在 编写 的 过 程 中 .她 不 仅 承担 了 大 量 的 
工作 ， 以 使 我 可 以 有 更 多 的 时 间 和 精力 投入 到 书稿 的 编撰 中， 而 且 还 给 予 我 诸多 支持 与 鼓 
励 。 从 这 个 意义 上 说 ， 本 书 是 我 们 共同 努力 的 结晶 

MAK ° EE ° 凯 勒 的 致谢 辞 ” 在 编 扎 本 书 的 过 程 中 ， 我 持续 地 得 到 了 塔 克 商 学 院 同 
事 的 无 私 帮助 ， 他 们 是 Scott Neslin, Punam Keller, Kusum Ailawadi , Praveen Kopalle , Jackie 
Luan, Peter Golder, Ellie Kyung. Fred Webster , Gert Assmus 和 John Farley. 同时 ， 学 院 的 领 
导 一 一 Paul Danos 院 长 也 对 我 的 写作 给 予 了 大 量 的 帮助 和 支持 。 借 此 机 会 ,我 要 对 这 些 同 





事 与 合 作者 多 年 来 在 研究 与 教学 方面 的 贡献 和 帮助 胡 
示 感 谢 。 同 时 ， 我 也 特别 感谢 杜 克 大 学 的 Jim Bettman 
和 Rick Staelin。 正 是 他 们 的 帮助 ， 才 使 我 开始 了 自己 
的 学 术 生源， 一 直到 今天 ， 他 们 都 是 我 学 习 的 榜样 。 
当然 ,我 也 要 感谢 那些 与 我 合作 过 的 企业 界 精英 ,他 
们 跟 我 分 享 各 自 的 真知 灼 见 与 行业 经 验 。 在 编 援 本 书 
第 14 版 的 过 程 中 ,我 还 得 到 前 塔 克 商 学 院 工商 管理 硕 
1: Jeff Davidson 和 Lowey Sichol 的 帮助 一 一 他 们 在 此 过 
程 中 所 表现 出 来 的 精益 求 精 、 认 真 、 可 靠 和 开朗 ， 是 
无 与 伦比 的 。Alison Pearson 也 为 我 提供 了 一 流 的 行政 支 
持 。 最 后 ， 我 还 要 特别 感谢 我 的 妻子 一 Punam 和 我 的 
两 个 女儿 一 一 Carolyn 和 Allison， 是 她 们 的 支持 与 帮助 ， 
才 使 我 完成 本 书 成 为 可 能 ， 而 且 使 我 感受 到 了 编撰 本 书 
的 价值 所 在 。 

此 外 ,我 们 还 要 特别 感谢 在 其 他 大 学 工作 的 同行 们 ， 
他 们 认真 地 审阅 了 本 版 书稿 ， 并 提供 了 富有 价值 的 建议 : 

Jennifer Barr， 理 查 德 斯 托 克 顿 学 院 

Lawrence Kenneth Duke， 德 雷 克 塞 尔 大 学 勒 博 工商 学 院 

Barbara S. Faries， 美 国 加 州 圣 克拉 拉 米 申 学 院 

William E. Filner， 希 拉 姆 学 院 

Frank J. Franzak， 弗 吉 尼 亚 联邦 大 学 

Robert Galka， 德 保罗 大 学 

Albert N. Greco， 福 特 汉 姆 大 学 

John A. Hobbs， 俄 克拉 何 马 大 学 

Brian Larson， 威 得 恩 大 学 

Anthony Racka， 密 歌 根 州 奥 本 山 奥克兰 社区 学 院 

Jamie Ressler， 棕 榈 淮 大 西洋 大 学 

James E. Shapiro， 纽 黑 文大 学 

George David Shows， 路 易 斯 安 那 理 工大 学 
我 们 也 要 感谢 审阅 了 本 书 前 几 个 版 本 的 其 
同行 ， 他 们 是 : 
Homero Aguirre， 得 克 萨 斯 农业 与 工程 国际 大 学 

(TAMU ) 

Alan Au， 香 港大 学 
Hiram Barksdale， 佐 治 亚 大 学 
Boris Becker， 俄 勒 网 州立 大 学 
Sandy Becker， 拉 特 格 斯 大 学 
Parimal Bhagat， 宾 州 印第安 纳 大 学 
Sunil Bhatla， 凯 斯 西 储 大 学 
Michael Bruce， 安 德 森 大 学 
Frederic Brunnel, 波士顿 大 学 
John Burnett， 丹 佛 大 学 
Lisa Cain， 加 利 福 尼 亚 大 学 伯克利 分 校 和 米尔 斯 学 院 
Surjit Chhabra， 德 保罗 大 学 
Yun Chu， 弗 罗斯 特 堡 州立 大 学 






Dennis Clayson, 北 艾 奥 瓦 大 学 

Bob Cline， 艾 奥 瓦 大 学 

Brent Cunningham， 赤 克 示 维尔 州立 大 学 

Hugh Daubek， 普 渡 大 学 

John Deighton， 芝 加 哥 大 学 

Kathleen Dominick， 瑞 德 大 学 

Tad Duffy, 金门 大 学 

Mohan Dutta， 普 渡 大 学 

Barbara Dyer， 北 卡罗来纳 州立 大 学 格林 波 若 分 校 

Jackkie Eastman， 瓦 尔 多 斯 塔 州立 大 学 

Steve Edison， 阿肯色 大 学 ( 小 石城 ) 

Alton Erdem， 克 利 尔 莱克 休斯敦 大 学 

Elizabeth Evans， 康 科 德 大 学 

Barb Finer， 萨 福 克 大 学 ( Suffolk University ) 

Chic Fojtik， 佩 珀 代 因 大 学 

Renee Foster， 德 尔 塔 州立 大 学 

Ralph Gaedeke， 加 利 福 尼 亚 州立 大 学 ( 萨克拉门托 ) 

Robert Galka， 德 保罗 大 学 

Besty Gelb， 休 斯 教 大 学 

Dennis Gensch， 威 斯 康 星 大 学 ( 密尔沃基 ) 

Davîd Georgoff， 佛 罗 里 达 大 西洋 学 院 

Rashi Glazer， 加 利 福 尼 亚 大 学 ( 伯克利 ) 

Bill Gray， 凯 勒 管理 研究 院 

Barbara Gross， 加 利 福 尼 亚 州立 大 学 ( 诺 斯 利 杰 ) 

Lewis Hershey， 费 耶 特 维尔 州立 大 学 

Thomas Hewell， 卡 普兰 大 学 

Mary Higby， 底 特 律 大 学 

Arun Jain， 纽 约 州立 大 学 布 法 罗 分 校 

Michelle Kunz， 靡 海德 州立 大 学 

Eric Langer, SMEREM 

Even Lanseng， 挪 威 管理 学 院 

Ron Lennon， 巴 里 大 学 

Michael Lodato， 加 利 福 尼 亚 州 路 德 大 学 

Henry Loehr， 弗 佛 大 学 ( 夏 洛 特 ) 

Bart Macchiette， 普 利 茅 斯 大 学 

Susan Mann， 蓝 田 州立 学 院 

Charles Martin， 卫 奇 塔 州立 大 学 

Н. Lee Matthews， 俄 刻 俄 州立 大 学 

Раш McDevitt， 伊 利 诺 伊 大 学 斯 普 林 菲 尔 德 分 校 

Mary Ann McGrath, PRAF ( 芝加哥 ) 

John McKeever， 休 斯 教 大 学 

Kenneth P. Mead， 中 部 康涅狄格 州立 大 学 

Henry Metzner， 密 苏 里 大 学 罗拉 分 校 

Robert Mika， 蒙 莫 斯 大 学 

Mark Mitchell， 卡 罗 来 纳 海 岸 大 学 { Coastal Carolina 
University ) 


Francis Mulhern， 西 北大 学 

Pat Murphy， 圣 母 大 学 

Jim Murrow， 特 鲁 里 学 院 

Zhou Nan， 香 港 城市 大 学 

Nicholas Nugent， 波 士 顿 学 院 
Nnamdi Osakwe， 布 莱恩 斯 特 拉 顿 学 院 
Donald Outland， 得 克 萨 斯 大 学 奥 斯 洒 分校 
Albert Page， 伊 利 诺 伊 大 学 芝加哥 分 校 
Young-Hoon Park， 康 奈 尔 大 学 

Коеп Pauwels, AFW 

Lisa Klein Pearo， 康 奈 尔 大 学 

Keith Penney， 韦 伯 斯 特大 学 

Patricia Perry， 亚 拉巴 马 大 学 

Mike Powell， 北 佐治 亚 学 院 、 州 立 大 学 
Hank Pruden, 金门 大 学 

Christopher Puto， 亚 利 双 那州 立 大 学 
Abe Qstin， 莱 克 兰 大 学 

Lopo Rego， 艾 奥 瓦 大 学 

Richard Rexeisen， 圣 托马斯 大 学 
William Rice， 加 利 福 尼 亚 州立 大 学 ( 弗 雷 斯 诺 ) 
Scott D. Roberts， 北 亚利桑那 州立 大 学 
Bill Robinson， 普 渡 大 学 

Robert Roe， 怀 俄 明 大 学 

Jan Napoleon Saykiewicz， 杜 肯 大 学 
Larry Schramm， 奥 克 兰 大 学 

Alex Sharland， 答 夫 斯 特 拉 大 学 

Dean Siewers， 罗 彻 斯 特 理工 学 院 
Anusorn Singhapakdi， 老 多 米 尼 大 学 
Jim Skertich， 上 艾 奥 瓦 大 学 


Allen Smith， 佛 罗 里 达州 大 西洋 大 学 

Joe Spencer， 安 德 森 大 学 

Mark Spriggs， 圣 托马斯 大 学 

Nancy Stephens， 亚 利 又 那州 立 大 学 

Michael Swenso， 布 里 格 姆 扬 大 学 ( 马里 奥 特 ) 

Thomas Tellefsen， 史 泰 登 岛 学 院 ( 纽约 市 立 大 学 ) 

Daniel Turner， 华 盛 顿 大 学 

Sean Valentine， 怀 俄 明 大 学 

Ann Veeck， 西 密歇根 大 学 

R. Venkatesh， 匹 兹 堡 大 学 

Edward Volchok， 史 荡 文 斯 管理 学 院 

D. J. Wasmer， 圣 玛 利 森林 学 院 

Zac Wiliams， 密 西西 比 州立 大 学 

Greg Wood， 卡 尼 修 斯 学 院 

Kevin Zeng Zhou， 香 港大 学 

此 外 ,我 们 也 要 欢迎 并 感谢 一 些 同行 所 贡献 的 全 
球 案例 ， 这 些 案例 是 专门 为 第 14 版 所 开发 的 。 这 些 同 
行 分 别 是 : 

Mairead Brady， 三 一 学 院 

John R. Brooks，Jr.， 休 斯 教 淄 会 大 学 

Sylvain Charlebois, PIHAA 

Geoffrey da Silva， 淡 马 锡 商学 院 

Malcolm Goodman， 杜 伦 大 学 

Torben Hansen， 哥 本 哈 根 商学 院 

Abraham Koshy, Sanjeev Tripathi 和 Abhishek， 印 度 管 

理学 院 ( 阿美 达 巴 德 ) 

Peter Ling， 埃 迪 科 文大 学 

Marianne Marando, 2/2 #3 

Lu Taihong， 中 山大 学 


最 后 ，Prentice Hall 才能 非凡 的 编辑 也 特别 值得 称颂 ， 他 们 在 本 书 第 14 版 的 编辑 出 版 过 程 中 做 了 大 量 的 工作 。 
其 中 ， 本 书 的 编辑 Melissa Sabella 为 本 书 的 修订 做 出 了 贡献 -我们 也 要 感谢 本 书 的 项 目 经 理 Kierra Bloom 确保 本 书 进 
展 顺利 ， 并 把 本 书 和 辅助 材料 中 的 有 关 素材 安排 在 了 十 分 合理 的 位 置 上 ， 从 而 增加 了 本 书 外 观 的 美感 。 同 时 ,我们 
也 从 Elisa Adams 卓越 的 编辑 工作 中 受益 良 多 ， 她 担任 了 本 书 的 开发 编辑 并 表现 出 车 越 的 才能 。 我 们 也 非常 感谢 Ann 
Pulido 高 质量 的 印刷 工作 、Blair Brown 颇 有 创意 的 设计 工作 以 及 Elizabeth Scarpa 在 本 书 编辑 过 程 中 所 提供 的 帮助 。 最 
后 ， 我 们 也 要 对 负责 媒体 包装 的 Denise Vaughn 表示 感谢 ， 对 本 书 的 营销 管理 人 员 Anne Fahlgren 表示 感谢 。 
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第 1 章 
21 世 纪 的 市 场 营销 


本 章 我 们 将 讨论 以 下 问题 : 


”市 场 营销 为 什么 很 重要 ? 

”市 场 营销 学 的 范畴 是 什么 ? 

` 基本 的 营销 理念 包括 什么 ? 

” 营销 管理 是 怎样 演化 的 ? 

”成 功 的 营销 管理 必须 完成 的 任务 有 哪些 ? 





第 一 部 分 “理解 营 铺 管理 


营销 无 处 不 在 。 无 论 是 有 意识 的 ， 还 是 无 意识 的 , 任何 
组 织 与 个 人 都 在 从 事 着 各 种 各 样 的 营销 活动 。 在 当今 的 环境 
Фф, 好 的 市 场 营销 已 经 成 为 企业 成 功 的 必 备 条 件 。 但是， 好 
的 营销 往往 也 是 在 不 断 发 展 变化 之 中 的 。 奥 巴 马 当 选 为 美国 
第 44 任 总 统 ， 获 胜 的 部 分 原因 是 采用 了 新 的 营销 手段 。 


名 为 “奥巴马 心 系 美国 "(Obama for America) 的 总 统 
竞选 活动 不 仅仅 突出 了 奥巴马 是 一 个 富有 魅力 的 政治 家 ,或 
者 说 向 美国 人 民 传递 着 希望 ， 同 时 也 是 一 场 整合 的 现代 营 
销 活动 。 其 中 ， 该 项 营销 计划 需要 同时 实现 两 个 完全 不 同 的 
目标 ， 即 确定 特定 的 目标 受众 ， 并 通过 更 广泛 的 信息 来 扩大 
选民 。 在 此 过 程 中 ， 需 要 在 多 媒体 策略 方面 实现 线 上 与 线 下 
媒介 的 整合 。 当 然 ， 也 包括 免费 媒介 和 付费 媒介 的 整合 。 研 
究 结果 表明 : 选民 对 与 巴 马 了 解 越 多 ， 他 们 对 他 也 就 越 认 
同 。 据 此 ， 选 举 活动 中 不 仅 包括 有 较 长 时 间 的 录音 ， 而 且 还 
包括 传统 的 印刷 、 广 播 和 户外 广告 。 同 时 奥巴马 团队 在 广 
REAT GMMB 的 协助 下 ， 也 把 网 络 当 作 竞 选 活动 的 中 
心 ， 让 它 作为 在 全 部 50 个 州 进行 公关 、 广 告 、 前 期 工作 以 
及 资金 筹措 和 组 织 的 “中 枢 神 经 乘 统 "。 他 们 的 指导 思想 是 : 
“通过 建设 网 络 工具 以 便 帮 助 美 国民 众 实现 高 效 的 自我 组 织 ， 


市 场 营销 的 重要 性 


然后 让 他 们 自由 进行 选举 "。 毕 竟 ， 技 术 自始至终 都 是 对 公 
众 进行 授权 的 一 种 途径 ， 使 他 们 可 以 去 做 自己 感 兴趣 的 事 
情 。 虽 然 诸如 Facebook, Meetup, YouTube 和 Twitter 等 社 
会 化 媒体 威力 无 穷 并 得 到 了 有 效应 用 ， 但 奥巴马 最 强大 的 数 
字 工 具 却 是 一 个 包括 1350 万 个 电子 邮箱 地 址 的 清单 。 那 么 
这 类 网 上 努力 取得 了 哪些 结果 呢 ? ANERER, ЖИН 
MA 300 万 人 一 共 募集 到 将 近 5 亿美 元 ( 大 部 分 单 次 捐赠 都 
不 到 100 美元 ) 的 捐赠 ; 通过 网 页 My.BarackObama,com 组 
建 了 35000 个 团体 ; 有 1800 个 视频 上 传 到 YouTube 上 ; 在 
Facebook 上 创建 了 关注 度 最 高 的 网 页 。 当 然 ， 下 一 届 美 国 总 
统 选 举 也 需要 借助 于 网 络 。! 


成 功 的 市 场 营销 绝 非 偶然 ， 而 是 科学 规划 和 有 效 实施 的 
必然 结果 。 就 其 实质 而 言 ， 在 21 世纪 营销 环境 中 ， 市 场 营销 
既是 一 门 科 学 ， 又 是 一 门 艺术 一 一 营销 人 员 和 努力 应 对 21 世纪 
营销 环境 中 的 重大 变化 ， 并 不 断 为 经 常 出现 的 复杂 挑战 寻找 
富有 创见 的 全 新 解决 方案 。 在 本 书 中， 我 们 将 介绍 高 层 营 销 
人 员 在 应 对 这 些 新 的 营销 现实 过 程 中 是 如 何在 市 场 规律 和 想 
象 力 之 间 求 得 动态 平衡 的 。 本 章 将 通过 对 一 系列 市 场 营销 概 
念 、 工 具 、 框 架 和 问题 的 阐述 ， 为 以 后 各 章 的 学 习 葛 定 基础 。 


在 21 世纪 的 最 初 十 年 时 间 里 ， 企 业 面临 着 严峻 的 挑战 。 如 何在 残酷 的 经 济 环境 中 求 


得 生存 并 实现 较 好 的 财务 业绩 ， 是 企业 必须 面 对 的 重要 问题 。 在 应 对 上 述 挑战 的 过 程 中 ， 
市 场 营销 扮演 着 十 分 重要 的 角色 。 如 果 没 有 足够 的 产品 需求 或 者 服务 需求 来 产生 利润 的 
话 ， 那 么 财务 、 金 融 、 运 营 、 会 计 和 其 他 业务 功能 都 将 变 得 虚无 夭 绢 。 换 句 话说 ， 到 利 率 
水 平 必然 会 受到 众多 因素 的 影响 ， 因 此 常常 被 限制 在 一 个 可 能 的 区 域 当中 5 一 般 而 言 ， 财 
务 方面 的 成 功 往往 取决 于 营销 能 力 的 大 小 

从 广义 的 角度 来 说 ， 营 销 的 重要 性 还 可 以 拓展 到 整个 社会 。 也 就 是 说 ， 市 场 营销 对 整 
个 社会 都 会 产生 重要 影响 。 新 产品 的 投放 和 得 到 顾客 的 认可 ,都 离 不 开 市 场 营 销 的 重要 作 
用 ,而 前 者 却 可 以 使 人 们 的 生活 日 益 丰 富 、 日 益 舒 适 - 营销 人 员 创 造 性 地 提升 自己 的 产品 
在 市 场 中 的 地 位 ， 这 一 过 程 也 有 助 于 改进 和 更 新 现 有 的 产品 。 而 且 , 成 功 的 营销 活动 可 以 
创造 对 产品 或 者 服务 的 需要 ， 进 而 创造 出 新 的 就 业 机 会 。 此 外 ， 从 对 列 利 水 平 所 做 的 贡献 
来 看 , 成功 的 营销 活动 也 可 以 使 企业 更 积极 地 投入 到 社会 责任 活动 中 去 。: 

对 于 公司 的 首席 执行 官 ( chief executive officer， 简 称 CEO ) 而 言 ， 他 们 都 已 经 意识 到 
市 场 营销 对 于 塑造 品牌 和 赢得 顾客 忠诚 的 重要 性 。 实 际 上 ， 正 是 如 上 所 述 的 无 形 资 产 对 企 
业 价值 做 出 了 重大 的 贡献 。 从 消费 品 制造 商 到 健康 保险 服务 公司 从 非 营利 组 织 到 工业 品 
制造 商 ， 都 大 肆 鼓 吹 各 自 近 期 的 营销 业绩 。 更 有 其 者 , 许多 企业 还 特别 设立 了 首席 营销 总 
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市 场 营销 的 范畴 


为 了 成 为 合格 的 营销 人 员 ， 就 必须 知道 什么 是 市 场 营 销 ， 市 场 营销 是 如 何 运作 的 ， 以 
及 营销 什么 和 由 谁 从 事 市 场 营销 工作 - 


什么 是 市 场 营 销 ? 


所 谓 市 场 营销 ( marketing )， 就 是 识别 并 满足 人 类 和 社会 的 需要 。 对 市 场 营销 最 简洁 的 
定义 ， 就 是 “满足 别人 并 获得 利润 "。 当 eBay 意识 到 人 们 在 当地 买 不 到 最 想 要 的 物品 时 ， 就 
发 明了 网 上 竞拍 业务 ; 当 宜 家 (IKEA) 意识 到 人 们 想 购 买 质 优 价 廉 的 家 具 时 ， 就 创造 了 
可 拆 印 与 组 装 的 家 具 业 务 。 所 有 这 些 都 证 明 : 市 场 营 销 可 以 把 社会 需要 和 个 人 需要 转变 成 
商机 。 

美国 市 场 营销 协会 为 市 场 营销 下 了 一 个 定义 ， 认 为 市 场 营销 是 创造 、 传 播 、 交 付 和 交 
换 那 些 对 顾客 、 客 户 、 合 作 伙伴 和 社会 有 价值 的 市 场 供应 物 的 活动 、 制 度 和 过 程 : 从事 
如 上 所 述 的 交换 活动 ， 往 往 需 要 完成 很 多 工作 和 具有 相应 的 技能 。 当 一 方 考虑 通过 各 种 方 
式 促使 另 一 方 做 出 预期 的 反应 (如 购买 ) 时 ， 就 产生 了 营销 管理 。 因 此 ， 我 们 可 以 把 营销 
管理 ( marketing management ) 看 成 艺术 和 科学 的 结合 一 一 选择 目标 市 场 ， 并 通过 创造 、 交 
付 和 传播 优质 的 顾客 价值 来 获得 顾客 、 措 留 顾客 和 提升 顾客 的 科学 与 艺术 

同时 ,我 们 也 可 以 从 社会 和 管理 两 个 不 同 的 角度 来 界定 市 场 营销 。 从 社会 的 角度 来 
看 ,强调 的 是 市 场 营 销 在 社会 中 所 扮演 的 营销 角色 。 例 如 ， 有 营销 人 员 曾 说 过 ,市场 营销 
的 作用 就 是 为 别人 创造 出 高 水 准 的 生活 。 从 这 个 意义 上 讲 ， 下 面 这 个 定义 可 能 更 能 表示 市 
场 营销 的 社会 含义 所谓 市 场 营销 是 这 样 一 种 社会 过 程 ， 就 是 个 人 和 和 集体 伙同 他 人 通过 创 
造 、 提 供 、 自 由 交换 有 价值 产品 和 服务 的 方式 以 获得 自己 的 所 需 或 所 求 。 

有 了 时， 管理 者 认为 市 场 营销 就 是 “推销 产品 的 艺术 "。 然 而 ， 当 人 们 了 解 到 推销 并 非 
市 场 营销 中 最 重要 的 部 分 时 ， 他 们 可 能 会 大 吃 一 惊 。 实 际 上 ， 推 销 只 是 市 场 营 销 冰山 上 的 
一 角 而 已 。 著 名 管理 理论 家 一 一 彼得 * 德 鲁 克 ( Peter Drucker) 先生 曾经 指出 : 

可 以 这 样 说 ， 推 销 往往 是 需要 的 。 然 而 ， 市 场 营销 的 目的 却 是 使 推销 成 为 多 余 。 市 

场 营销 的 目的 就 在 于 深刻 地 认识 和 了 解 顾客 ， 从 而 使 产品 和 服务 完全 适合 特定 顾客 的 需 

要 ， 从 而 实现 产品 的 自我 销售 。 因此， 理想 的 市 场 营销 应 该 可 以 自动 生成 想 要 购买 特定 

产品 或 服务 的 顾客 ， 而 币 下 的 工作 就 是 如 何 使 顾客 可 以 购买 到 这 些 产品 或 者 服务 ,8 

当 任天堂 公司 设计 出 Wii 游戏 机 产品 时 ， 当 佳能 公司 推出 ELPH 数码 相机 时 ， 当 丰田 
公司 推出 混合 动力 车 普锐斯 ( Prius ) 时 ， 这 些 制造 商 的 订单 随 之 滚滚 而 来 ， 因 为 它们 都 是 
在 从 事 了 大 量 的 市 场 营销 研究 基础 上 才 成 功 地 设计 出 这 些 适 销 对 路 的 产品 的 = 


营销 什么 ? 


一 般 而 言 ， 营 销 人 员 主 要 经 营 以 下 十 大 类 产品 有形 的 商品 、 服 务 、 事 件 、 体 验 、 人 
员 、 场所、 产权 、 组 织 、 信 息 和 创意 。 

商品 在 许多 国家 ， 有 形 的 商品 都 是 生产 和 营销 的 主要 对 象 。 在 美国 ， 和 拇 年 都 销售 大 
量 的 罐头 、 冷 冻 食品 、 汽 车 、 电 冰箱 、 电 视 机 和 各 种 现代 经 济 的 必需 品 。 

服务 ” 随 着 经 济 的 增长 ， 服 务 逐 渐 构 成 了 经 济 活动 中 的 主导 力量 ， 而 人 们 也 越 来 越 关 
注 服务 的 生产 。 时 至 今日 ， 美 国 经 济 中 包括 70% 的 服务 和 30% 的 商品 。 其 中， 服务 业 包括 
航空 服务 、 旅 馆 服务 、 汽 车 租赁 服务 、 美 发 美容 服务 、 保 养 维修 服务 、 会 计 服务 、 银 行 服 
务 , 律师 、 工 程 师 、 医 生 、 程 序 员 提 供 的 服务 ， 以 及 管理 咨询 等 。 而 且 、 许 多 市 场 都 是 商 
品 与 服务 的 组 合体 。 例 如 在 快餐 店 中 ,顾客 既 享用 食品 ， 又 享用 服务 。 











Tom 


2009 








ше Helps ) 


@ 











TAKE THE KEYS 
CALL A CAB 
TAKE A STAND 












信息 进行 生产 和 
汤 


指出 : 






西门 了 

















у 浓 (Revlon) 公司 的 
工厂 里 ,我 们 制作 化 妆 品 ; 在 商 





应 物 










(Charles Revson 


a 
品 





EHA REEF 








推广 如 下 AACE 


谁 是 营销 者 ? 
营销 者 和 潜在 顾客 ”营销 者 ( marketer ) 是 那 
H.W 











HAAF 这 些 
理 承 担 责任 一 样 ，i 


需求 的 水 平 、 时 机 和 构 忆 







ЎЛА 


以 便 使 





现 有 产品 又 不 能 满足 其 


、 每 周 甚至 每 个 小 时 都 在 发 生 





方 聚集 在 一 起 


-类 产品 进行 交易 的 





市 场 上 《原材料 市 场 、 劳 








图 1 
现代 交换 经 济 中 的 市 
场 流程 结构 


图 12 
简单 的 营销 系统 
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动力 市 场 和 金融 市 场 ) 购买 各 种 资源 ， 然 后 
把 它们 加 工 成 各 种 产品 和 服务 ， 再 把 它们 卖 
给 中 间 商 ， 中 间 商 则 把 它们 卖 给 消费 者 。 消 
费 者 通过 出 售 自己 的 劳动 力 ， 然 后 得 到 货币 
收入 ， 并 以 此 来 购买 自己 需要 的 商品 和 服务 。 
政府 从 制造 商 和 中 间 商 那里 购买 所 需 的 产品 ， 
同时 也 向 这 些 市 场 征 税 ， 并 为 这 些 市 场 提 供 
各 种 公共 服务 。 每 个 国家 的 经 济 乃至 全 球 经 
济 都 是 由 各 种 市 场所 组 成 的 复杂 体系 ， 而 其 
中 的 这 些 市 场 则 通过 交换 过 程 连接 在 一 起 。 

营销 人 员 经 常 利 用 市 场 这 个 术语 来 指 代 
各 种 各 样 的 顾客 。 一 般 而 言 ， 他 们 往往 把 卖 
方 的 集合 看 成 行业 ， 而 把 买方 看 作 市 场 。 有 
时 ， 他 们 也 会 谈 及 需求 市 场 ( 减肥 市 场 )、 产 品 市 场 ( 鞋 类 市 场 )、 基 于 人 口 统计 变量 的 市 
场 ( 青年 市 场 )、 地 区 市 场 (中国 市 场 ) 或 其 他 市 场 ， 如 选举 市 场 、 劳 动力 市 场 和 捐赠 市 

图 12 描 绘 了 行业 和 市 场 之 间 的 关系 。 其 中 ， 买 方 和 卖方 通过 四 个 流程 彼此 连接 在 
一 起 。 卖 方 把 商品 、 服 务 和 信息 传递 给 市 场 ， 反 过 来 ， 他 们 又 获得 了 货币 和 信息 ( 消费 
者 的 态度 与 销售 数据 )。 在 图 12 中 ， 内 圈 表 示 货 币 和 商品 的 交换 ， 外 圈 则 表示 信息 的 
交换 

主要 的 顾客 市 场 ” 主要 的 顾客 市 场 包括 消费 者 市 场 、 组 织 市 场 、 全 球 市 场 和 非 营 利 
市 场 。 





对 于 销售 诸如 果汁 、 化 妆 品 、 运 动 鞋 或 航空 旅游 等 大 众 消费 商品 与 服 
务 的 企业 而 言 ， 往 往 需要 花费 很 多 时 间 来 建立 优势 品牌 形象 。 大 多 数 品牌 优势 的 建立 也 
往往 离 不 开 好 的 产品 或 包装 ， 并 保证 其 可 获 性 ， 同 时 依靠 持续 的 传播 和 优质 服务 来 提供 
六” 销售 组 织 产品 和 服务 的 企业 经 常会 遇 到 受过 良好 训练 、 信 息 灵通 的 专业 购 
买 者 ,而 且 这 些 购买 者 对 评估 有 竞争 力 的 报价 也 很 内 行 。 组 织 购买 者 购买 产品 的 目的 是 为 
了 再 销售 并 获得 利润 。 因 此 ， 在 组 织 市 场 上 ， 卖方 必 示 出 自己 是 如 何 帮 助 组 
织 购买 者 获得 更 多 收入 或 减少 成 本 的 。 在 此 过 程 告 可 能 会 起 到 一 定 的 作用 ， 但 销售 
队伍 、 价 格 和 企业 在 可 靠 性 和 质量 方面 的 声誉 可 能 发 挥 着 更 大 的 作用 。 
在 全 球 市 场 上 销售 产品 和 服务 的 企业 待 往 面 临 着 更 多 的 热 择 和 挑战 。 它 
们 必须 决定 应 该 进入 哪个 国家 或 地 区 的 市 场 ， 如 何 进入 该 市 场 《 作 为 出 口 商 、 特 许 经 营 
Bi. 合资 企 业 的 合伙 人 ， 契约 制造 商 或 单独 制造 商 )， 如 何 使 商品 和 服务 更 好 适应 该 国 市 
场 ， 如 何在 不 同 的 国家 为 产品 定价 ,如 何 使 自己 的 营销 传播 更 好 地 适应 不 同 国家 的 具体 情 
况 。 诸 如 此 类 决策 的 做 出 ， 往 往 需 要 充分 考虑 购买 者 、 谈 判 者 及 财产 拥有 与 处 图 者 的 不 同 
要 求 ， 而 且 也 要 兼顾 不 同 国家 的 安 化 、 语 










se : 律 和 政治 体系 以 及 谍 率 的 变动 等 。 当 
HEK 这 些 努力 的 回报 也 是 相当 诱 人 的 

кна. AI SHE 

Жї жк. KEE, ЭНИНИН XK E 

营利 组 织 时 ， 企 业 需 要 对 定价 保持 特别 的 








信息 谨慎 态 度 ， 因 为 这 类 组 织 的 购买 力 往往 是 
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非常 有 限 的 。 较 低 的 价格 可 能 会 影响 卖方 所 提供 商品 的 特性 和 质量 。 许 多 政府 采购 都 是 
以 招标 的 形式 进行 的 ， 而 且 一 般 情 况 下 都 是 最 低 价 中 标 ， 而 没有 对 其 他 因素 给 予 足够 的 
关注 。5 

市 场地 点 、 市 场 空间 和 大 市 场 市 场地 点 (marketplace) 是 有 形 的 ， 比 如 你 在 里 面 购 
物 的 一 家 商店 。 比 较 而 言 ， 市 场 空间 (marketspace ) 往往 是 数字 化 的 ， 如 浏览 网 络 商店 。' 
西北 大 学 的 莫 汉 ' 索尼 ( Mohan Sawhney ) 提出 了 大 市 场 ( metamarket ) 的 概念 ， 用 来 描述 
在 消费 者 看 来 密切 相关 但 又 隶属 于 不 同行 业 的 一 系列 互补 的 产品 和 服务 。 

大 市 场 是 营销 人 员 进 行 系统 整合 的 结果 ， 他 们 把 那些 相关 的 产品 和 服务 活动 组 合 起 
来 ， 从 而 简化 了 分 别 去 从 事 各 个 不 同 活动 所 经 历 的 程序 ， 提 高 了 效率 。 例 如 ,汽车 大 市 场 
就 包括 汽车 制造 商 、 新 车 和 旧 车 的 中 间 商 、 财 务 公司 、 保 险 公司 、 机 械 与 零 部 件 经 销 商 、 
服务 商店 、 汽 车 杂志 、 汽 车 分 类 广告 以 及 汽车 网 站 等 。 

比如 购车 者 就 可 能 会 涉及 上 述 大 市 场 中 许多 要 素 ， 从 而 为 中 介 代理 创造 了 机 会 ， 它 
们 可 以 为 购车 者 提供 无 颖 的 贴心 服务 ， 帮 助 他 完成 与 上 述 大 市 场 中 各 方 的 交易 或 联 
系 。 例 如 ，Edmunds.com 就 可 以 向 消费 者 提供 多 项 服务 ， 包 括 不 同 品牌 汽车 的 相关 属 
性 与 最 新 报价 ， 而 且 还 可 以 便利 地 链接 到 其 他 网 站 ， 以 便 查询 融资 服务 成 本 最 低 的 金 
融 财务 公司 、 售 价 最 低 的 汽车 零 部 件 经 销 商 和 二 手 车 交易 的 服务 机 构 或 个 体 。 中 介 代 
理 也 可 以 为 其 他 领域 的 大 市 场 提供 服务 ， 如 住房 家 居 市 场 、 保 姆 市 场 和 婚庆 服务 市 
ие. 


市 场 营销 中 的 核心 概念 
要 了 解 宫 销 职能 ， 就 有 必要 先 米 学 习 一 下 如 下 所 示 的 一 组 核心 概念。 
MK, ТЕЧ 


需要 (needs) 是 人 类 最 基本 的 要 求 。 人 们 需要 空气 、 食 物 、 水 、 衣 服 和 住所 才能 
生存 。 人 们 同样 具有 创新 、 接 受 教育 和 娱乐 的 需要 。 当 存在 着 具体 的 商品 来 满足 需要 的 
时 候 ， 需 要 就 转变 成 欲望 (wants) 了 。 美 国 消费 者 需要 食物 ， 但 他 所 需要 的 可 能 是 一 
个 “费城 起 司 牛排 “或 “一杯 冰 茶 "。 类 似 地 ， 阿 富 汗 的 消费 者 也 可 能 需要 食物 ,但 他 
所 需要 的 可 能 是 一 些 大 米 、 羊 肉 和 胡 更 卜 。 由 此 可 见 ， 和 欲望 往往 是 受 特定 的 社会 所 制 
约 的 。 

需求 (demands ) 是 有 支付 能 力 购买 具体 的 商品 来 满足 的 欲望 。 许 多 人 都 想 要 梅 察 德 
斯 汽车 ,但 是 只 有 很 少 的 人 具有 支付 能 力 。 企 业 不 仅 应 该 知道 有 多 少 人 需要 这 些 产 品 ， 更 
重要 的 是 要 测算 出 有 多 少 人 实际 上 能 够 买 得 起 。 

诸如 此 类 的 差别 ， 有 助 于 证 清 经 常 提 及 的 如 下 有 待 商检 的 观点 :“ 营 销 估 员 创造 了 需 
要 ”;“ 营 销 人 员 诱 使 人 们 购买 那些 自己 并 不 需要 的 产品 "。 显 然 ， 营销 人 员 不 可 能 创造 需 
要 : 需要 优先 于 营销 人 员 而 存在 。 不 过 ， 营 销 人 员 和 其 他 社会 因素 共同 对 人 们 的 欲望 产 
生 影 响 。 营 销 人 员 可 能 会 激发 消费 者 为 满足 社会 地 位 需要 而 购买 梅 塞 德 斯 汽车 的 想法 。 但 
是 ,他们 并 没有 创造 出 购买 者 对 社会 地 位 的 需要 。 

要 了 解 顾客 的 需要 和 欲望 ， 并 不 总 是 十 分 简单 的 事情 。 有 些 顾客 并 不 知道 自己 真正 需 
要 什么 , 或 者 说 他 们 根本 不 能 描述 出 自己 的 需要 。 当 顾客 说 自己 需要 “大 功率 的 ”除草 机 
或 者 一 个 “安静 的 ”旅店 ， 他 们 到 底 是 什么 意思 ? 营销 人 员 必 须 深入 研究 。 我 们 可 以 从 以 
下 五 种 需要 模型 中 加 以 分 析 : 
1. 明确 表述 的 需要 ( 顾客 想 要 一 辆 不 是 很 贵 的 汽车 ); 
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2. 真正 需要 ( 顾客 想 要 一 辆 使 用 成 本 很 低 的 汽车 ， 而 不 只 是 初始 价格 很 低 ); 
3. 未 明确 表述 的 需要 ( 消费 者 期 望 能 够 从 销售 者 那里 购买 到 优质 的 服务 ); 
4 令 人 愉悦 的 需要 ( 顾客 希望 获 赠 车 载 导 航 系统 ); 

5. 秘密 需要 ( 顾客 希望 朋友 把 自己 当 作 内 行 )。 

仅仅 对 消费 者 明确 表述 的 需要 做 出 反应 可 能 是 不 够 的 。* 当 手机 产品 刚刚 投放 到 市 场 
上 的 时 候 ， 消 费 者 对 手机 方面 的 知识 还 相对 较 少 。 这 时 ， 诺 基 亚 公司 和 爱立信 公司 都 竟 力 
使 消费 者 了 解 自己 的 产品 ， 并 对 其 产品 与 品牌 形成 一 定 的 感知 。 要 想 保证 具有 竞争 力 ， 企 
业 就 应 该 帮助 顾客 学 习 ， 使 他 们 认识 到 自己 真正 需要 什么 。 
目标 市 场 、 市 场 定位 和 市 场 细 分 

营销 人 员 往往 很 难 满足 市 场 上 每 个 人 的 需要 ， 并 不 是 所 有 人 都 希望 获得 或 消费 同样 的 
和 谷物、 旅店 房间 、 餐 厅 、 汽 车 、 大 学 或 电影 。 因此， 营销 人 员 的 第 一 项 工作 ， 就 是 对 市 场 
进行 细 分 。 通 过 分 析 顾客 的 人 口 统计 信息 、 心 理 特征 信息 和 行为 差异 信息 ， 往 往 可 以 识别 
出 具有 不 同 产品 与 服务 需求 的 不 同 顾客 群体 。 

在 进行 市 场 细 分 之 后 ， 营 销 人 员 还 必须 分 析 判 断 哪 个 细 分 市 场 上 存在 着 最 大 的 市 场 机 
会 -一 即 选择 自己 的 目标 市 场 (target markets )。 然 后 ， 企 业 需 要 针对 自己 所 选择 的 每 个 
细 分 市 场 开 发 特定 的 市 场 供应 物 ( market offering )， 并 使 目标 市 场 认可 该 市 场 供应 物 能 够 
为 它们 带 来 某 些 核心 利益 。 例 如 ， 活 尔 沃 公司 的 目标 市 场 是 那些 把 安全 作为 重要 因素 的 顾 
客 。 因 此 ,沃尔沃 公司 把 自己 的 汽车 定位 成 顾客 所 购买 的 最 安全 的 汽车 。 


供应 物 和 品牌 


企业 往往 需要 通过 提出 某 种 价值 主张 ( value proposition ) 来 满足 顾客 的 需要 一 一 即 用 
来 满足 顾客 需要 的 一 组 利益 。 虽 然 上 述 价值 主张 是 无 形 的 ， 但 它 最 终 却 可 以 通过 实际 的 供 
应 物 来 具体 体现 。 这 里 所 说 的 供应 物 可 以 是 产品 、 服 务 、 信 息 和 体验 的 某 种 组 合 。 

品牌 (brand ) 是 具有 明确 供应 来 源 的 供应 物 的 一 种 标志 。 例 如 ， 一 提 到 麦当劳 这 类 
品牌 ， 在 人 们 头脑 中 往往 就 会 联想 到 汉堡 、 干 净 、 便 利 、 礼 狐 的 服务 和 金色 的 “M” 等 
等 ， 它 们 构成 了 品牌 形象 。 实 际 上 ， 所 有 企业 都 在 努力 建立 一 种 非常 宜人 的 、 独 特 的 品牌 
形象 。 
价值 与 满意 

顾客 是 在 不 同 的 供应 物 之 间 做 出 选择 的 ， 而 选择 的 基础 就 是 哪 一 种 可 以 给 他 们 带 来 最 
大 的 价值 (value )。 价 值 是 下 列 要 素 的 综合 反映 : 顾客 所 感知 到 的 有 形 利益 、 无 形 利益 与 
成 本 。 这 三 者 往往 可 以 看 作 是 质量 、 服 务 和 价格 的 某 种 组 合 ， 因 此 又 被 称 为 顾客 价值 三 角 
形 (customer value triad )。 一 般 来 说 ， 价 值 感知 会 随 着 质量 和 服务 的 提高 而 提升 。 随 着 价 
格 的 上 升 而 降低 。 

我 们 可 以 把 市 场 营销 看 作 识 别 、 创 造 、 传播、 交付 和 监督 顾客 价值 的 一 种 过 程 。 满 意 
反映 的 是 顾客 对 产品 的 实际 表现 与 自己 的 期 望 所 进行 的 比较 。 如 果 产 品 的 实际 表现 低 于 期 
望 ， 那么 顾客 就 是 不 满意 的 ; 如 果 相等 ， 那 么 顾客 就 是 满意 的 ; 如 果 超 出 了 期 望 ,那么 顾 
客 就 会 非常 高 兴 。 


营销 渠道 


为 了 接触 到 目标 市 场 ， 营 销 人 员 往往 可 以 利用 三 种 营销 渠道 。 营 销 人 员 可 以 通过 传播 
渠道 (communication channels) 发 送信 息 ， 并 从 目标 顾客 那里 获得 信息 。 这 种 沁 道 包括 报 
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纸 、 和 杂志、 广播、 电视、 信件、 电话 、 招 标 栏 、 告 示 、 传 单 、 光 碟 、 录 音 磁带 和 互联 网 
等 。 除 此 之 外 ,正如 人 与 人 之 间 可 以 通过 面部 表情 和 衣着 传递 信息 ， 企 业 也 可 以 通过 零售 
店 的 外 观 、 公 司 网 站 和 许多 其 他 媒介 来 传递 相应 的 信息 。 另 外 ， 营 销 人 员 为 了 弥补 广告 等 
单 向 传播 渠道 的 不 足 ， 越 来 越 多 地 增加 了 对 双向 传播 渠道 的 应 用 ， 如 邮件 、 博 客 和 免费 电 
话 等 。 

营销 人 员 利 用 分 销 渠 道 (distribution channels) 向 购买 者 和 使 用 者 展现 、 销 售 或 交付 有 
形 产品 或 服务 。 分 销 渠 道 可 以 是 直接 渠道 ， 如 通过 网 络 、 邮 件 、 移 动 电话 或 者 电话 进行 直 
销 ， 也 可 以 是 间接 渠道 ， 即 通过 分 销 商 、 批 发 商 、 零 售 商 和 代理 间接 进行 销售 。 

营销 人 员 也 可 以 通过 服务 渠道 ( service channels) 与 潜在 顾客 进行 交易 。 服 务 渠 道 
包括 仓库 、 运 输 公司 、 银 行 和 保险 公司 等 促进 交易 的 机 构 或 个 体 。 营 销 人 员 在 为 供应 物 
选择 有 关 传 播 渠道 、 分 销 渠 道 和 服务 轧 道 的 最 佳 组 合 时 ， 在 设计 方面 往往 面临 着 一 系列 
挑战 。 
供应 链 

供应 链 是 一 条 相对 较 长 的 渠道 链 ， 包 括 了 从 原材料 和 和 零 部 件 的 供应 到 把 产 成 品 交 付 给 
最 终 顾 客 的 整个 过 程 。 咖 啡 的 供应 链 可 能 开始 于 埃塞俄比亚 的 农民 一 一 他 们 种 植 、 照 料 并 
挑选 咖啡 豆 ， 然 后 把 它们 卖 给 批发 商 或 者 一 个 公平 贸易 联盟 。 如 果 是 把 咖啡 豆 销售 给 某 个 
贸易 联盟 ， 然 后 开始 加 工 一 一 清洗 、 景 栖 和 包装 一 一 并 以 最 低 每 磅 1.26 美元 的 价格 卖 给 另 
类 贸易 组 织 (Alternative Trading Organization, ATO )。 最 后 ，ATO 再 把 咖啡 运输 到 发 展 中 
国家 ， 并 在 那里 直接 销售 或 通过 零售 碟 道 进行 销售 。 实 际 上 ， 在 整个 供应 链 价值 交付 系统 
当中 ， 每 家 企业 都 只 占 全 部 价值 中 很 小 的 一 部 分 比重 。 当 一 家 企业 收购 了 另外 一 家 企业 ， 
向 上 游 或 下 游 扩 展 时 ， 往 往 是 为 了 在 供应 链 总 价值 中 占有 更 大 的 比重 。 


竞争 


竞争 包括 所 有 的 现实 竞争 对 手 、 潜 在 竞争 对 手 和 购买 者 可 能 考虑 的 替代 产品 。 假 设 汽 
车 公司 打算 购买 钢材 来 制造 汽车 ， 那 么 就 可 能 有 几 个 层次 的 竞争 。 该 制造 商 可 以 从 美国 钢 
铁 公司 购买 钢材 ， 同 时 它 也 可 从 日 本 或 韩国 等 外 国 钢铁 公司 那里 购买 钢材 。 当 然 ， 也 可 基 
于 节省 成 本 的 角度 而 从 Nucor 那样 的 小 型 钢铁 厂 进行 采购 ， 或 是 从 美 铅 公司 (Alcoa) 那 
里 购买 铝 ， 以 便 蔡 代 相 应 的 汽车 零 部 件 并 减轻 汽车 重量 ， 此 外 也 可 以 从 沙特 基础 工业 公司 
( Saudi Basic Industries) 那里 购买 工程 塑料 ( 而 不 是 钢铁 )， 显 然 ， 如 果 美国 钢铁 公司 只 是 
认为 自己 的 竞争 对 手 是 其 他 的 钢铁 公司 ,那么 它 的 思维 就 显得 太 狭隘 了 。 实 际 上 ， 从 长 远 
的 观点 来 看 ， 对 美国 钢铁 公司 造成 最 大 冲击 的 ， 可 能 是 那些 将 代 产品 的 生产 厂家 ， 而 不 是 
该 公司 出 于 狭隘 视角 所 关注 的 其 他 钢铁 企业 。 


市 场 营 销 环 境 


市 场 营销 环境 主要 包括 任务 环境 和 宏观 环境 两 大 类 。 其 中 ， 任 务 环 境 (task 
environment ) 是 指 从 事 产 品 或 服务 的 生产 、 分 销 和 促销 的 组 织 或 个 体 ， 具体 包括 生产 企 
业 、 供 应 商 、 分 销 商 、 经 销 商 和 目标 顾客 。 在 供应 商 这 个 群体 中 ， 可 能 会 包括 原材料 供应 
商 和 服务 供应 商 ， 如 市 场 调研 机 构 、 广 告 机 构 、 银 行 、 保 险 公司 、 运 输 公 司 和 电信 公司 
等 。 类 似 地 ， 分 销 商 和 经 销 商 也 包括 不 同 的 类 型 ， 如 代理 人 、 经 纪 人 、 制 造 商 代表 和 其 他 
有 助 于 搜寻 顾客 并 向 顾客 销售 的 组 织 或 个 体 

一 般 而 言 ， 宏 观 环境 (broad environment ) 主要 包括 六 类 环境 因素 ， 分 别 是 人 口 环境 、 
经 济 环境 、 自 然 环 境 、 技 术 环 境 、 政 治 环境 和 社会 文化 环境 。 在 实践 中 ,营销 人 员 必 须 密 
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切 关 注 这 六 类 环境 的 发 展 变化 趋势 ， 并 及 时 地 调整 自己 的 营销 战略 。 新 的 机 遇 不 断 涌现 ， 
它们 正在 等 待 正确 的 营销 头脑 和 智慧 。 下 面 来 看 看 两 个 具体 的 例子 : 


TerraCycle 的 创始 人 一 一 汤姆 " 萨 奇 (Tom Szaky ) 发 现 ; 一 些 朋 友 把 残 糯 剩 饭 倒 进 堆 制 肥 料 
箱 里 去 喂 蠕动 的 蠕虫 。 然 后 把 缚 虫 的 非 便 作为 宣 内 药草 植物 的 肥料 ， 而 药草 植物 则 生长 王 劾 。 于 
是 ,他 想 出 了 一 个 经 营 理念 。TerraCycle 致力 于 “升级 回收 "( upcycling ) 一 一 寻找 新 的 方法 来 利用 
不 可 循环 使 用 的 废料 。 塑 料 袋 成 为 结实 的 手提 包 ， 酸 奶 杯 成 为 植物 用 盆 ， 饼 干 包装 变 成 了 笔记 本 
封面 ， 这些 全 都 通过 家 得 宝 (Home Depot), Whole Foods 超市 和 沃尔玛 等 大 型 雷 售 商 来 分 销 。 此 
外 ，TerraCycle 还 与 卡 夫 食 品 ( Kraft). Target 百货 Honest Tea 茶 钦 、Stonyfield Farm 酸奶 等 其 他 公 
司 建立 起 了 合作 关系 。 学校、 教堂 、 酚 酒 厂 和 非 营 利 组 织 为 捐赠 的 旧 瓶 子 、 旧 木 塞 和 旧 的 糖果 包 
装 提供 了 储存 空间 。 每 收集 到 一 个 废品 ，TerraCycle 都 会 拿 出 一 部 分 米 捐 中 给 莫 善 机 构 ( 通常 为 2 
#2). 9 


Allrecipes.com 摸索 出 一 套 很 好 的 网 络 获胜 模式 : ТЕАИ Яо Е Н А EF BHR 
A (如 卡 夫 或 金宝 汤 ) 组 台 起 来 并 公布 在 网 站 上 。 在 2009 年 ， 该 网 站 的 访问 量 和 访问 者 增加 了 近 
一 和信， 从 而 超过 了 Food Network 电视 频道 的 食谱 网 站 而 成 为 市 场 领先 者 。 随 着 成 千 上 万 张 食谱 发 布 
在 网 站 上 ， 该 网 站 也 随 之 成 长 壮大 一 一 它 提 高 了 人 们 分 享 食谱 的 意愿 ， 同 时 如 果 自 己 的 食谱 比较 流 
行 ， 这 些 访客 ( 顾客 ) 自己 也 会 觉得 有 一 种 满足 感 。 对 于 这 个 网 站 而 言 ， 它 的 虚拟 本 质 是 它 成 功 的 
关键 一 一 它 从 不 花 钱 做 广告 ! 同时 ， 用 户 往往 把 这 个 网 站 看 作 是 他 们 “自己 的 ”网 站 ， 而 不 是 将 其 
看 作 是 一 个 商业 网 站 ， 他 们 并 没有 意识 到 有 一 家 大 型 公司 在 其 背后 运作 。20 


我 们 可 以 很 自信 地 说 :“ 当 今 的 市 场 ， 已 经 不 再 是 昔日 的 市 场 了 。” 它 同 10 年 前 的 市 
场 相 比 有 较 大 的 不 同 。 


主要 的 社会 因素 


目前 ， 在 一 系列 重要 的 社会 因素 ( 有 时 是 存在 着 密切 联系 的 各 个 社会 因素 )* 的 共同 作 
ИГЕ. 市 场 已 经 发 生 了 翻天 村 地 的 变化 ， 它 们 不 仅 塑造 了 新 的 行为 ， 而 且 也 提供 了 不 少 新 
的 机 会 和 挑战 。 具 体 而 言 ， 主 要 包括 以 下 12 个 因素 : 

， 网 络 信息 技术 。 数 字 革 命 创 造 了 轨 新 的 信息 时 代 。 在 信息 时 代 里 ， 营 销 的 主要 特征 包括 
精确 的 生产 水 平 、 更 有 针对 性 的 宣传 和 更 适当 的 定价 

”全 球 化 。 交 通 、 运 输 和 通信 技术 的 飞速 发 展 ， 使 企业 在 其 他 国家 经 销 自己 的 产品 变 得 更 
容易 ， 也 使 得 消费 者 在 其 他 国家 采购 所 需要 的 产品 和 服务 变 得 更 便利 。 由 于 越 来 越 多 的 
人 到 国外 ( 其 他 国家 ) 工作 或 旅游 ， 所 以 国际 旅游 业 实现 了 快速 的 成 长 ， 而 且 这 一 成 长 
势头 仍 在 继续 。 

”放松 管制 。 现 在 ,许多 国家 都 放松 对 某 些 行业 的 管制 ， 以 便 创造 更 多 的 竞争 和 发 展 机 
会 - 例如 ， 在 美国 ， 有 关 限 制 涉 入 金融 、 电 信和 电力 事业 的 法 律 已 经 逐渐 放松 ,从 而 创 
造 出 更 大 程度 的 竞争 

， 私 有 化 。 与 此 同时 ， 也 有 许多 国家 使 国有 企业 (或 上 市 公司 ) 向 秘 有 化 方向 转变 ， 以 便 
提高 企业 的 管理 效率 ， 如 英国 航空 公司 和 智利 电信 公司 - 

”激烈 竞 务 。 对 于 品牌 制造 商 而 言 ， 它 们 正面 临 着 来 自 国内 外 的 激烈 竞争 ， 这 导致 其 促 
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压 一 一 这 出 ， 并 推出 与 

牌 。 此 外 ， 伸 策 略 ， 把 品牌 应 用 在 更 广 ; 
类 别 上 品牌 
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， 其 竞争 对 手包 括 目录 经 销 商 ， 直 邮 公 
志和 电视 ， 以 及 家 庭 购物 电视 和 基于 互联 网 
零售 商 开 始 在 商店 里 增设 咖啡 厅 、 演 讲 、 展 
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的 商品 ， 从 而 不 再 局 限于 当地 有 限 的 产品 供应 ， 并 进一步 打破 了 地 域 方面 的 限制 ， 最 
终 节省 了 大 量 开支 。 即 使 是 对 于 组 织 购买 者 而 言 ， 它 们 也 可 以 通过 北向 拍卖 ( reverse 
auction) 一 一 通过 多 个 卖家 相互 竞争 出 价 的 方式 来 获得 生意 。 同 时 ， 它 们 可 以 方便 地 加 
入 到 其 他 购买 者 当中 去 ， 然 后 通过 团购 而 增 大 自己 的 议价 实力 ， 并 享受 到 更 多 的 数量 
折扣 。 

， 消费 者 信息 。 在 当今 的 世界 里 ， 消 费 者 可 以 便利 地 收集 到 有 关 自 己 喜爱 的 任何 商品 的 信 
息 ， 而 且 就 信息 的 深度 与 广度 ( 信息 的 范围 、 数 量 和 深入 性 ) 而 言 ， 都 是 以 前 所 无 法 想 
象 的 。 他 们 可 以 访问 在 线 百 科 全 书 、 字 典 、 医 疗 信息 、 影 评 、 消 费 报 告 、 报 纸 以 及 来 自 
世界 上 任何 地 区 的 多 种 不 同 语言 的 其 他 信息 源 。 与 此 同时 ， 个 人 之 间 的 联系 和 用 户 自己 
所 生成 的 内 容 也 伴随 着 社会 化 媒体 的 发 展 而 得 到 了 飞速 的 发 展 ， 消 费 者 可 以 便利 地 从 
Facebook, Flickr ( 照片 )、Delicious ( 链接 )、Digg ( 新 闻 故 事 )、 维 基 百 科 ( 百科 文章 ) 
和 YouTube (视频 ) 等 社会 化 媒体 上 获得 自己 想 要 的 信息 。23 实际 上 ， 社 交 网 站 已 经 成 
功 地 把 具有 共同 爱好 的 人 们 桶 集 在 一 起 ， 如 宠物 狗 爱 好 者 的 网 站 Dogster、 旅 客 爱 好 者 
的 网 站 TripAdvisor 和 自行 车 爱好 者 的 网 站 Moterus 等 。 再 如 ， 在 CarSpace.com 网 站 上 ， 
汽车 爱好 者 可 以 自由 地 围绕 有 关 铬 轮 辆 、 最 新 的 宝马 车 型 ， 以 及 在 哪里 可 以 找到 技术 更 
好 的 汽车 修理 师 等 主题 而 展开 讨论 和 交流 。* 

， 消 费 者 参与 。 消 费 者 也 可 以 通过 更 多 的 途径 对 产品 生产 和 营销 产生 越 来 越 大 的 影 
响 。 在 认识 到 这 一 点 之 后 ， 不 少 企业 都 开始 邀请 顾客 参与 到 产品 的 设计 与 营销 过 程 中 
来 ， 以 便 建立 他 们 与 企业 (产品 ) 之 间 的 联系 ， 并 进一步 强化 他 们 对 这 种 密切 联系 的 
感知 和 相应 的 主人 翁 意 识 (如 觉得 产品 是 他 们 自己 参与 设计 和 营销 的 )。 消 费 者 往往 
把 自己 所 喜欢 的 公司 看 作 工 作坊 ， 他 们 可 以 便利 地 在 这 种 工作 坊 中 设计 自己 想 要 的 
产品 。 

° 消费 者 抵制 。 目 前 ， 不 少 消费 者 觉得 现实 世界 的 产品 往往 不 存在 什么 差异 ， 因 而 在 寻求 
价值 的 过 程 当中 表现 出 更 弱 的 品牌 忠诚 度 ， 并 倾向 于 追求 更 低 的 价格 和 更 高 的 质量 ， 而 
且 对 自己 不 太 喜 欢 的 营销 方式 也 变 得 更 加 难以 容忍 。 根 据 扬 科 洛 维 奇 公 司 (Yankelovich ) 
的 一 项 研究 结果 ， 消 费 者 对 营销 活动 的 抵制 已 经 达到 了 前 所 未 有 的 水 平 。 在 被 调查 的 消 
费 者 中 ， 大 多 数 都 对 营销 和 广告 表现 出 比较 消极 的 情绪 。 他 们 表示 : 他 们 会 避免 购买 自 
已 觉 得 在 进行 过 度 营 销 的 那些 产品 。” 


企业 的 新 能 力 


虽然 如 上 所 述 的 社会 因素 使 营销 人 员 面临 着 更 为 复杂 的 营销 挑战 ， 但 这 些 因素 同时 也 

给 企业 创造 出 一 系列 新 的 能 力 ， 以 应 对 这 些 挑战 并 做 出 有 效 反应 。 概 括 而 言 ， 这 些 新 能 力 

主要 表现 在 : 

”营销 人 员 可 以 把 互联 网 作为 扩大 其 势力 范围 的 信息 渠道 和 销售 渠道 。 互 联网 的 发 展 扩大 
了 营销 人 员 的 地 理 势力 范围 ， 他 们 可 以 在 世界 范围 内 向 顾客 传达 相关 信息 并 推广 其 产品 
与 服务 。 通 过 建立 一 个 或 更 多 网 络 ， 企 业 也 可 以 列 出 自己 的 产品 、 服 务 、 历 史 、 经 营 哲 
学 、 招 聘 信息 以 及 其 他 顾客 可 能 感 兴趣 的 信息 。 在 2006 年 ， 阿 拉巴 马 州 的 蒙哥马利 跳 
对 市 场 在 全 美 范围 内 引起 了 关注 并 颇 受 欢迎 。 之 所 以 会 这 样 ， 就 是 因为 创始 人 萨 米 * 斯 
FIFI (Sammy Stephens) 的 说 唱 式 广告 成 功 地 在 互联 网 上 得 到 了 广泛 的 传播 。 这 则 广 
告 花 了 1500 美 元 ,在 YouTube 上 的 观看 次 数 超过 了 10 万 次 ,并 使 斯 蒂 芬 斯 成 功 地 上 
了 《 艾 伦 脱口 秀 节目 》( The Ellen DeGeneres Show )。 现 在 ,斯蒂芬 斯 通过 自己 的 网 站 销售 
T 恤 衫 、 铃 声 下 载 和 其 他 品牌 的 商品 ， 并 为 零售 商 提供 广告 建议 。 每 个 月 ， 都 有 来 自 世 
界 各 地 的 大 量 访客 光顾 他 的 店 。”* 
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销 人 员 可 以 收集 到 有 关 市 场 ， 消 费 者 、 
潜在 顾客 和 竞争 者 的 更 全 面 й 
Ј 1 Ж 









\ 顾 客 的 采购 、 


有 利 性 等 信息 。 例 











) 
3000 万 
= 营销 人 员 可 以 通过 社会 化 媒体 来 发 布 和 推广 其 品牌 信 1 才 销 人 员 可 以 通过 博客 和 其 
他 形式 的 网 络 张贴 形式 来 发 布 或 更 新 信息 ， Ft 区 的 活动 ,或 者 在 互联 网 上 建 
Twitter 账号 @DellOutlet 的 1 Г 60 27 








2007 年 至 2009 年 6 Н. ЖАУ Twitter $ 





T 200 万 美元 ， 此 外 还 有 1007. Ж 
TER 

















利 iL BzzAgent 会 美 的 人 数 高 达 60 TF ERENÎ 

人 I 自己 认为 什 务 促 销 项 目 。” 在 2005 E, M 
(Dunkin Donuts ) ] 帮 助 在 市 场 上 投放 一 款 新 的 小 咖啡 饮 
F} Latte Lite。 在 此 过 程 中 ， 丰 ШЕ #5 





在 12 











f 最 BzzAgent fT TIL EMEA 
° 营销 人 员 可 以 为 顾客 发 布 广告 、 优 惠 券 、 样 品 和 相关 信息 。 随 着 E ЫЗ ЧЕ. 








ОНА. А TI LL РЕТТИ ЖАК hI e 





”企业 制造 并 向 消费 者 销售 体现 个 性 化 差异 的 定制 产品 。 由 于 各 厂 在 顾客 化 技 
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术 、 计 算 机 技术 和 数据 库 营 销 软件 等 方面 的 飞速 发 展 和 进步 ， 顾 客 现 
在 可 以 在 合理 的 价格 水 平 上 购买 到 上 面 有 自己 名 字 的 产品 ,如 M&M's 
BER, TABASCO ПОР, HAI Maker's Mark 威 十 或 者 
面 的 Wheaties Ж HARI Jones 苏打 水 易 拉 
(Heinz) FAKTS VME, RI 
使 顾客 拥有 更 多 的 选择 ， 顾 客 可 以 从 350 个 品种 、 
颜色 和 170 种 框架 装饰 中 做 出 选择 ， 定 制 自己 喜 
， 在 欧洲 有 80% 的 车 是 按照 顾客 的 个 性 化 订单 
也 有 30% 的 车 是 按照 顾客 的 个 性 化 订单 生产 的 
. 企业 可 以 进 步 提升 采购 、 招 聘 、 培 训 、 内 部 传播 与 外 部 传播 的 水 平 。 
C， 而 且 许多 公司 都 有 面向 员工 、 商 和 
代理 商 的 网 络 培训 产品 Patagonia 零售 、 迪 士 尼 、 通 用 汽车 
























， 都 纷纷 通过 公司 博客 向 公众 与 员工 进行 传播 。Patagonia 公司 在 其 





博客 一 一 “最 清洁 的 生产 线 "( The Cleanest Line) 一 一 上 发 布 














多 有 关 环境 的 新 闻 、 自 己 所 赞助 的 运动 员 的 赛 绩 以 及 员工 喜欢 的 
装置 的 描述 和 图 片 。” 
”企业 还 可 以 在 互联 网 的 基础 上 建设 自己 的 企业 内 部 网 ， 从 而 为 员 тенен 
便利 ， ЗА нү. 通过 内 部 网 ， 员 工 之 放 
Š 从 公司 主机 上 下 载 所 
> 线 门户 网 站 ， 通 用 汽 : 
ж" Se 的 网 络 其 中 包括 公告 、 新 闻 、 链 接 和 历史 信息 。 开 
通用 汽车 由 于 导入 了 这 一 门户 网 站 而 在 成 本 方面 节约 了 1740 万 美元 。* 
”通过 善 用 互联 网 ， 企 业 也 可 以 提高 成 本 效率 。 组 织 用户 也 可 以 高 效 地 比较 卖方 的 价格 水 
F, W 网 络 竞拍 的 原材料 ， 或 者 在 网 络 的 逆向 拍卖 中 自己 的 采购 条 款 等 ， 从 
购 成 本 的 大 幅度 下 | 也 可 以 通过 不 断 改进 自己 的 物流 和 运 
来 节约 大 量 的 成 本 ， 并 提高 物流 或 运营 的 准确 性 和 提高 服务 质量 


市 场 营销 实践 

， 如 上 所 述 的 这 些 新 的 营销 力量 和 新 的 营销 能 力 已 经 对 营销 管理 产生 了 十 分 
， 并 促使 企业 的 营销 管理 方式 不 断 地 发 4 从 理论 上 讲 ， 营 销 计划 
pinna) 过 程 包括 分 析 市 场 机 会 选择 目标 市 场 、 设 计 营 销 战略 、 制 定 营销 方案 和 管 












































# 活动 在 a, 常 是 一 种 常态 。 在 这 种 市 场 情况 下 ， 
жне 3 而 且 总 是 会 随 着 环境 的 变化 而 不 断 地 及 时 做 出 调整 或 





修正 
企业 要 发 展 ， 就 必须 不 断 地 制定 和 有 效 





营销 方案 ， 就 必须 在 产品 和 服务 方面 进行 





持续 创新 ， 时 刻 把 握 并 努力 满足 顾客 的 需求 ， 就 必须 努力 去 寻求 和 营销 新 的 优势 ， 
而 不 是 过 度 依赖 过 去 的 优势 。 尤 其 是 企业 必须 把 互联 网 和 营销 计划 整合 起 来 。 同 时 ， 






人 员 还 必须 努力 在 新 的 和 老 的 营销 传播 工具 中 求 得 平衡 : 一 方面 ， 对 搜索 引擎 广告 
化 媒体 、 直 接 电子 邮件 和 短 使 用 不 断 增加 ; 另 一 方面 ， 也 需要 在 传统 营销 传 
WI 支出 方面 保持 适当 和 困难 时 期 ， 企 业 最 关心 的 是 履行 职责 ， 因 此 会 
希望 从 每 项 营销 活动 中 获得 可 观 的 投资 回报 。 即 使 在 这 种 情况 下 ， 营 销 人 员 也 要 在 上 述 两 
个 方面 求 得 一 定 的 平衡 销 洞 见 : 动荡 时 代 的 营销 ”为 营销 管理 者 适应 新 的 营销 现实 
提供 了 一 些 富 有 启发 的 建议 
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新 的 首席 营销 总 监 ” 快 速 变 化 的 营销 环境 对 营销 管理 人 员 形成 了 更 大 的 需求 。 一 项 广 
泛 发 布 的 研究 结果 表明 : 在 美国 公司 ,首席 营销 总 监 (CMO ) 的 平均 任期 是 28 个 月 , 远 
远 低 于 首席 执行 官 (CEO ) 54 个 月 的 平均 任期 或 者 其 他 “CXO” 职 位 的 任期 。 其 中 ,一 个 
可 能 的 原因 是 : 在 不 同 的 企业 里 ， 营 销 的 角色 及 其 管理 期 望 可 能 都 存在 着 较 大 的 区 别 。 哈 
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2008—2009 年 发 生 的 严重 的 经 济 衰退 ， 让 营销 人 
员 不 得 不 重新 思考 最 好 的 管理 实践 。 菲 利 普 “ 科 特 勒 和 
约翰 卡 斯 林 (John Caslione ) 认为 ， 管 理 正在 进入 
一 个 新 的 动荡 时 代 。 许 多 产业 、 市 场 和 企业 都 面临 着 充 
满 风险 的 、 无 法 准确 定位 的 混沌 环境 。 他 们 指出 ， 动 荡 
性 是 一 种 新 的 常态 。 其 中 ， 繁 荣 和 衰退 会 交替 间歇 性 地 
或 周期 性 地 爆发 ， 而 且 也 会 出 现 由 持续 的 萧条 和 不 景气 
所 造成 的 长 期 衰退 或 经 济 大 萧条 。 他 们 认为 ， 在 可 以 预 
知 的 未 来 将 会 面临 许多 新 的 挑战 ， 但 与 以 往 的 衰退 不 
同 的 是 ， 不 能 保证 回归 过 去 的 管理 实践 仍然 能 够 取得 
成 功 。 

根据 菲利普 ， 科 特 勒 和 约翰 。 卡 斯 林 的 观点 ， 当 发 
生动 切 和 出 现 混沌 的 时 候 ， 营 销 人 员 要 时 刻 准备 着 启动 
自动 反应 机 制 。 而 且 ， 他 们 还 特别 强调 ， 在 制定 “混沌 
营销 战略 "( chaotics marketing strategies ) 的 时 候 ， 营 
销 人 员 应 该 牢 牢 记 住 以 下 这 八 个 要 素 : 
1. 保证 核心 客户 群 的 市 场 份额 。 这 不 是 贪 柳 的 时 候 ， 所 
以 要 牢 牢 地 保卫 好 自己 的 核心 客户 群 ， 并 准备 抵御 来 
自 竞争 对 手 的 攻击 一 一 防止 其 把 最 有 利 可 图 的 、 最 忠 
诚 的 顾客 从 自己 手中 夺 走 。 
有 攻击 性 地 从 竞争 对 手 那里 争取 更 大 的 市 场 份额 。 所 
有 企业 都 在 为 争夺 市 场 份额 而 战 。 在 动荡 的 混沌 时 代 ， 
许多 企业 的 实力 都 在 不 同 程度 上 唱 到 了 削弱 。 在 一 定 
的 压力 之 下 ， 竞 争 对 手 可 能 不 得 不 削减 营销 预算 并 减 
少 销售 差旅费 ， 这 实际 上 就 是 一 个 明确 的 信号 。 这 时 ， 
有 攻击 性 地 努力 从 竞争 对 手 那里 争夺 自己 的 核心 客户 
群 就 成 为 明智 之 举 了 。 
由 于 顾客 的 需要 和 和 窝 望 总 是 在 不 断 变化 之 中 ， 所 以 现 
在 就 对 顾客 进行 更 多 的 研究 。 在 动荡 和 混沌 的 时 代 里 ， 
所 有 个 体 和 群体 都 将 面临 着 巨大 的 压力 ， 所 有 顾客 ， 
即使 是 企业 最 为 熟悉 的 核心 顾客 群体 也 在 变化 之 中 。 
因此 ， 企 业 必须 与 他 们 保持 前 所 未 有 的 亲近 距离 ， 并 
努力 对 他 们 进行 研究 。 而 且 ， 切 记 不 要 使 用 那些 陈旧 
的 、 曾 被 证 明 有 效 的 营销 信息 ， 它 们 很 可 能 无 法 与 当 
前 的 顾客 产生 共鸣 。 
维持 或 增加 营销 预算 。 当 竞争 对 手 野 心 勃 勃 地 来 争 
夺 自 己 的 核心 顾客 的 时 候 ， 选 择 在 这 个 时 候 削 减 营 
销 预 算 显 然 并 不 是 明智 的 。 事 实 上 ,企业 这 时 可 能 


N 
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需要 增加 营销 预算 ， 或 者 从 竞争 者 想 要 争夺 的 核心 
客户 群体 中 撤退 出 来 ， 把 转移 出 来 的 营销 预算 花费 
在 全 新 的 客户 群 上 。 换 名 话说， 现在 是 时 候 保护 家 
NT. 

5. 专注 于 所 有 安全 的 领域 ， 强 调 核心 价值 观 。 在 市 场 
中 ， 当 动荡 威胁 到 每 一 个 人 的 时 候 ， 大 部 分 顾客 会 
选择 逃 往 “ 高 地 ”一 一 他 们 需要 感觉 到 为 其 供 货 的 
供应 商 及 其 产品 和 服务 是 安全 的 。 这 时 ， 企 业 就 必须 
千方百计 告诉 自己 的 顾客 :继续 与 本 企业 交易 是 安 
全 的 ， 努 力 把 产品 和 服务 卖 给 他 们 ， 并 让 他 们 感到 
安全 。 

6. 快速 放弃 那些 不 是 很 适合 本 企业 的 项 目 。 无 论 是 在 顺 
境 还 是 在 逆境 中 ， 营 销 人 员 都 必须 认真 审查 自己 的 营 
销 预算 。 如 果 有 人 想 要 减少 某 项 预算 或 是 取消 某 个 营 
销 项 目 ， 那 么 就 应 该 努力 在 别人 指出 其 无 效 之 前 ， 自 
己 主 动 地 指出 来 。 作 为 营销 人 员 ， 如 果 自 己 没 有 精力 
去 关注 ， 那 么 就 委托 自己 信得过 的 其 他 人 去 关注 一 一 
LL ЕЕЕ 

7. 最 好 的 品牌 不 要 打折 。 对 自己 已 经 塑造 的 、 最 好 的 品 
牌 产品 进行 打折 销售 ， 往 往 是 向 市 场 发 布 两 种 信息 ; 
以 前 所 制定 的 价格 太 高 ; 一旦 折扣 没 了 ， 消 费 者 也 会 
觉得 该 种 产品 不 值 正常 的 高 价 。 如 果 企业 想 要 吸引 更 
多 的 节俭 客户 ， 那 么 可 以 考虑 创造 一 个 新 的 品牌 并 以 
较 低 的 价格 吸引 人 。 这 种 做 法 可 以 使 那些 注重 性 价 比 
的 顾客 对 本 企业 保持 忠诚 ， 同 时 也 没有 疏远 那些 仍然 
愿意 付出 高 价 的 顾客 。 一 旦 动荡 消退 ， 企 业 则 可 以 考 
虑 停止 经 营 这 条 新 设 的 产品 线 。 

8. 重点 强化 强势 品牌 ， 必 要 时 牺牲 弱势 品牌 。 在 动荡 的 
市 场 上 ， 必 须 努 力 确 保 企业 的 强势 品牌 和 产品 能 够 变 
得 越 来 越 强 。 与 此 同时 ， 企 业 没 有 必要 在 那些 价值 主 
张 没 有 吸引 力 或 者 没有 强大 顾客 基础 的 品牌 或 产品 上 
浪费 时 间或 资金 。 通 过 安全 性 和 价值 方面 的 诉求 ， 来 
强化 企业 的 强势 品牌 、 产 品 和 服务 。 不 过 ， 需 要 牢记 
的 是 : 企业 的 品牌 永远 不 会 强大 到 足够 让 你 高 杖 无 忧 
在 动荡 的 年 代 里 ， 更 是 如 此 。 

资料 来 源 Philip Kotler and John A. Caslione, Chaotics: The Bussiness 


and Marketing іп the Аде of Turbulence ( New York: AMACOM, 2009) 
рр151—153. 
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佛 大 学 盖 尔 - ERX (Gail McGovern ) 和 约翰 ' ERA (John Quelch ) 的 研究 结果 表明 : 
各 家 企业 有 关 CMO 的 职责 和 工作 描述 ， 存 在 着 巨大 的 差异 。 5 

СМО 面临 的 另外 一 个 挑战 就 是 : 高 层 营销 管理 人 员 要 取得 成 功 所 需要 的 能 力 太 多 
了 ， 而且 各 种 能 力 存 在 着 较 大 的 差异 。 一 方面 ,CMO 必须 具有 定量 分 析 技能 ; 另 一 方面 ， 
CMO 又 必须 具有 卓越 的 定性 分 析 技 能 。 他 们 不 仅仅 需要 有 独立 的 、 体 现 企业 家 精神 的 态 
度 ， 而 且 还 需要 同 其 他 部 门 (如 销售 部 门 ) 紧密 合作 ; 他 们 必须 倾听 顾客 的 声音 并 获悉 顾 
客 的 看 法 ， 但 同时 又 必须 明确 知道 营销 在 组 织 内 部 是 如 何 创造 价值 的 。% 在 一 项 面向 200 
位 高 层 营销 管理 人 员 的 调研 中 ， 研 究 者 请 受 访 者 指出 哪些 先天 特质 和 后 天 学 习 到 的 特质 最 
为 重要 ， 并 得 到 了 以 下 结果 : ” 


先天 特质 后 天 学 习 到 的 特质 
”喜欢 冒险 ”全 球 经 验 
”做 决策 的 意愿 ， 多 渠道 专长 

， 解 决 问题 的 能 力 ”跨行 业经 验 
”变革 代言 人 ”关注 数字 

”结果 导向 型 ， 运 营 知识 


也 许 ， 对 于 任何 一 位 CMO 来 说 ， 最 重要 的 角色 就 是 促使 企业 在 决策 中 能 够 从 顾客 
的 视角 来 分 析 问 题 ， 并 坚持 顾客 导向 。 其 中 ， 上 面 的 决策 主要 是 指 可 能 对 各 个 顾客 接 
触 点 〔【touch point， 即 顾客 直接 或 间接 地 以 某 种 形式 与 企业 互动 的 地 方 ) 产生 影响 的 决 
策 。 克 里 斯 马 隆 (Chris Malone ) 是 美国 精品 国际 酒店 集团 (Choice Hotels International ) 
的 CMO， 他 几乎 要 负责 管理 企业 面 对 客户 的 所 有 活动 ， 具 体 而 言 ， 主 要 包括 以 下 几 个 
方面 : ” 

。 广 告 、 顾 客 忠诚 项 目 (loyalty program ) 和 直接 回应 ; 
”管理 公司 的 中 央 预 订 系统 ,包括 呼叫 中 心 和 网 站 ， 以 及 同 Travelocity 和 Orbitz 等 外 部 旅 

游 代理 机 构 对 话 
”带领 公司 为 全 球 集团 销售 而 努力 ， 这 些 团 销 面向 美国 汽车 协会 (AAA )、 美 国 中 老年 人 

协会 (AARP ) 和 职业 体育 团队 等 组 织 。 

组 织 中 的 市 场 营销 尽管 富有 成 效 的 CMO 非常 重要 ,但 市 场 营销 越 来 越 倾向 于 超越 
组 织 的 营销 部 门 。 由 于 市 场 营销 会 影响 到 顾客 体验 的 所 有 方面 ， 所 以 营销 人 员 必 须 管理 好 
所 有 的 顾客 接触 点 一 商店 布局 、 包 秦 设 计 、 产 品 功能 、 员 工 培训 、 运 输 和 物流 方法 。 同 
时 ,营销 人 员 也 需要 在 一 些 高 层 的 管理 活动 中 保持 一 定 的 影响 力 ， 如 产品 创新 和 新 业务 的 
开发 等 。 而 且 ， 要 创建 强 有 力 的 营销 组 织 ， 营 销 管理 人 员 还 必须 效法 其 他 部 门 管理 人 员 的 
思维 方式 ， 而 其 他 部 门 的 管理 人 员 则 需要 站 在 营销 管理 人 员 的 角度 来 考虑 问题 。” 

正如 惠普 公司 的 戴 维 . 帕 卡 德 (David Packard) 所 指出 的 ,“ 营 销 简直 太 重 要 了 ， 以 
至 于 绝对 不 能 认为 营销 只 是 营销 部 门 的 事情 "。 现 在 ,许多 企业 都 履 得 这 样 的 道理 : 企业 
的 每 个 员工 都 将 对 顾客 产生 一 定 的 影响 ， 而 且 必 须 把 顾客 看 作 是 企业 成 功 的 重要 源泉 。 所 
以 ,他们 开始 强调 通过 跨 部 门 的 团队 合作 来 管理 关键 流程 。 同 时 ， 他 们 也 强调 核心 业务 流 
程 的 有 效 管理 ， 如 新 产品 的 开发 与 实现 、 顾 客 的 获取 与 挽留 以 及 订单 的 执行 。 


由 企业 主导 向 市 场 主导 转变 ~ 


鉴于 上 述 新 的 营销 现实 ， 那 么 应 该 运用 什么 样 的 哲学 来 指导 企业 的 营销 努力 呢 ? 现 
E, 越 来 越 多 的 营销 人 员 开 始 采 用 全 方位 营销 观念 。 下 面 就 先 来 回顾 一 下 营销 观念 的 演变 
过 程 。 
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生产 观念 

生产 观念 ( production concept ) 是 商业 领域 中 最 古老 的 观念 之 一 。 生 产 观念 认为 ， 消 
费 者 喜欢 那些 随处 能 够 购买 到 的 、 价 格 低廉 的 产品 。 生 产 导向 型 企业 的 管理 层 总 是 致力 于 
提高 生产 效率 、 实 现 低 成 本 和 大 众 分 销 。 这 种 导向 在 以 中 国 为 代表 的 发 展 中 国家 具有 一 定 
的 可 行 性 。 在 中 国 ， 最 大 的 个 人 计算 机 制造 商 联想 公司 和 家 用 电器 巨头 海尔 公司 ， 都 利用 
国内 庞大 而 廉价 的 劳动 力 资源 在 市 场 上 占据 了 区 断 地 位 。 此 外 ， 当 企业 想 要 扩大 市 场 份额 
时 ， 也 可 以 采用 这 种 观念 。* 
产品 观念 

产品 观念 ( product concept) 认为 ， 消 费 者 喜欢 那些 具有 最 高 质量 、 性 能 水 平 或 富有 
创新 特色 的 产品 。 在 奉行 这 种 理念 的 企业 里 ， 管 理 人 员 总 是 生产 优质 的 产品 ， 并 不 断 地 加 
以 完善 。 但 是 ,管理 人 员 有 时 会 迷恋 上 自己 的 产品 ， 因 而 有 可 能 陷入 “更 好 的 捕 鼠 器 ”这 
类 陷阱 当中 , 幻想 着 只 要 生产 出 更 好 的 捕 鼠 器 ， 人 们 就 会 踩 破 自家 商店 的 门槛 。 实 际 上 ， 
对 于 一 种 新 产品 或 改进 的 产品 而 言 ， 如 果 没 有 制定 出 合适 的 价格 并 采取 合理 的 分 销 、 广 告 
和 销售 措施 ， 未 必 能 够 获得 成 功 。 


推销 观念 


HANS (selling concept) 认为 ， 如 果 任 其 自然 发 展 的 话 ， 消 费 者 和 企业 并 不 会 足 量 
购买 该 组 织 的 产品 。 因 此 ， 对 于 企业 而 言 ， 它 们 必须 主动 推销 并 积极 促销 。 在 那 
产品 的 销售 中 ， 如 保险 或 者 幕 地 产品 的 销售 中 ， 往 往 会 极 大 限度 地 运用 推销 观念 ， 
是 为 了 满足 消费 者 需要 才 去 进行 营销 。 然 而 ， 建 立 在 强化 推销 基础 上 的 市 场 营销 却 蕴涵 着 
很 大 的 风险 。 它 假设 :“ 被 诱惑 的 消费 者 会 喜欢 所 购买 的 产品 ;如 果 不 喜 欢 的 话 ， 他 们 也 
不 会 退货 ， 也 不 会 进行 负面 的 口 砷 传播 ， 更 不 会 向 消费 者 组 织 抱 怨 ;， 而 且 他 们 还 会 再 次 
WK.” 
营销 观念 

营销 观念 (marketing concept ) 是 在 20 世纪 50 年 代 中 期 出 现 的 。 +2 与 以 产品 为 中 心 、 
“ 先 制造 再 销售 ”的 哲学 不 同 ， 企 业 开始 向 “以 顾客 为 中 心 "、“ 先 感知 ， 再 反应 ”这 一 后 
学 转变 。 在 这 种 营销 哲学 的 指导 下 ， 企 业 的 工作 不 再 是 为 自己 的 产品 找到 合适 的 顾客 ， 而 
是 为 顾客 设计 适合 的 产品 。 例 如 ， 戴 尔 计 算 机 公司 并 不 是 要 为 目标 顾客 设计 出 完美 的 产 
唱 ， 而 是 为 目标 顾客 提供 一 个 平台 ， 使 顾客 可 以 根据 自己 的 偏好 来 配置 并 订购 个 性 化 的 计 
算 机 产品 。 

营销 观念 认为 ， 实 现 组 织 目 标的 关键 是 在 面向 目标 市 场 创造 、 交 付 和 传播 顾客 价值 的 
过 程 中 比 竞争 对 手 做 得 更 好 、 更 有 效果 。 哈 佛 大 学 的 西 奥 多 ， 莱 维特 (Theodore Levitt) 曾 
经 形象 地 对 推销 观念 与 营销 观念 进行 了 比较 : 

推销 观念 注重 卖方 的 需要 ， 而 营销 观念 则 注重 买方 的 需要 。 推 销 观 念 以 卖方 的 需 

要 为 出 发 点 ， 考 虑 的 是 如 何 把 产品 变 成 现金 ; 而 营销 观念 考虑 的 则 是 如 何 通 过 产品 以 

及 与 创造 、 交 付 产 品 和 消费 最 终 产品 有 关 的 所 有 环节 来 满足 顾客 的 需要 。 © 

不 少 学 者 都 发 现 ， 奉 行营 销 观念 的 企业 取得 了 更 好 的 业绩 - #1 


全 方位 营销 观念 
毫 无 疑问 ,21 世纪 头 10 年 的 趋势 和 力量 正 引 领 企业 转向 一 套 新 的 理念 和 实践 方式 。 



















全 方位 营销 ( holistic marketing ) 


ар 时 | 也 深 度 地 认 
营销 认为 营 





2. 企业 并 不 十 分 了 解 它 的 目标 顾客 。 

3. 企业 需要 更 好 地 界定 并 监视 它 的 竞争 对 手 (MER 
了 竞争 对 手 )。 

4. 企业 并 没有 管理 好 与 利益 相关 者 的 关系 。 

5. 企业 不 善于 发 现 新 的 机 会 。 

6. 企业 的 营销 计划 和 计划 过 程 存在 缺陷 。 

7. 企业 需要 实施 从 紧 的 产品 和 服务 政策 。 

в. 企业 的 品牌 塑造 和 传播 力 很 弱 。 

9. 企业 不 能 有 效 并 高 效 地 组 织 营销 活动 。 

10. 企业 不 能 充分 利用 科技 。 

营销 十 诚 

1. 企业 进行 市 场 细 分 ， 选 择 最 合适 的 细 分 市 场 ， 并 强 
化 自己 在 所 选择 的 每 个 细 分 市 场 上 的 地 位 。 

2. 企业 关注 顾客 的 和 需要、 感知、 偏好 和 行为 ， 并 
激励 利益 相关 者 为 顾客 提供 服务 、 满 足 顾客 的 
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图 13 营销 部 门 其 他 部 门 传播 产品 与 服务 ш 
全 方位 营销 的 维度 t 
销售 收入 м) 
Ан! 
顾客 权益 
道德 社区 顾客 н 
环境 法律 ій 
十 大 致命 营销 雇 误 需要 。 
1 企业 没有 完全 以 市 场 为 焦点 ， 也 没有 做 到 完全 的 顾 3. 企业 知道 谁 是 自己 的 主要 竞争 对 手 ， 并 知道 其 优势 
客 驱动 。 和 劣势 。 


a 


企业 与 利益 相关 者 建立 起 伙伴 关系 ， 并 给 它们 丰厚 

的 回报 。 

5 企业 建立 起 一 套 识别 机 会 。 分 析 机 会 并 选择 最 佳 机 

会 的 制度 或 系统 。 

企业 拥有 相对 完善 的 营销 计划 系统 ， 并 能 够 制定 出 

富有 见地 的 长 期 和 短期 计划 。 

企业 对 自己 的 产品 和 服务 组 合 保持 很 强 的 控制 力 。 

в. 企业 通过 经 济 有 效 的 传播 与 促销 工具 来 塑造 强大 的 
品牌 。 

э. 企业 树立 起 营销 领导 地 位 并 在 各 个 部 门 形成 团队 
精神 。 

10. 企业 不 断 增强 自己 的 技术 实力 并 借 此 强化 自己 在 市 

场 中 的 竞争 地 位 。 


HARRE: Philip Koter, Ten Deadly Marketing Sins ( Hoboken, NJ: John 
Wiley & Sons, 2004) pp 10，145 一 148。 


о 


ч 


消 实 践 中 容易 出 现 错误 的 地 方 以 及 应 该 如 


计 和 实施 营销 计划 、 过 程 及 活动 为 
5 动 的 广度 和 被 此 之 间 的 相 
整合 的 视角 往往 不 可 
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关系 营销 

市 场 营销 的 主要 目标 越 来 越 集中 于 开发 与 相关 组 织 和 个 体 之 间 密切 的 、 持 久 的 关系 
上 。 其 中 ,这 里 所 说 的 组 织 与 个 体 是 指 那 些 直 接 或 间接 对 组 织 的 营销 活动 能 够 获得 成 功 产 
生 影 响 的 组 织 与 个 体 。 关 系 营销 relationship marketing) 就 是 要 与 关键 的 利益 相关 者 建立 
起 彼此 满意 的 长 期 关系 ， 以 便 赢得 和 维持 商业 业务 。* 

在 关系 营销 中 ， 主 要 包括 四 个 关键 的 利益 相关 者 ,分 别 是 顾客 、 员 工 、 营 销 合作 伙伴 
( 柜 道 、 供 应 商 、 分 销 商 、 经 销 商 和 代理 商 )、 财 务 团体 ( 股东 、 投 资 者 和 分 析 者 )。 营 销 
人 员 应 该 苯 重 利益 相关 者 的 需求 使 各 个 利益 相关 者 可 以 各 取 所 需 ， 并 制定 出 可 以 平衡 关 
键 利益 相关 者 收益 的 政策 和 战略 。 为 了 与 这 些 利益 相关 者 形成 密切 的 关系 ， 就 必须 要 了 解 
它们 的 能 力 、 资 源 、 需 要 、 目 标 和 欲望 

关系 营销 的 最 终结 果 ， 就 是 要 建立 起 独特 的 公司 资产 一 一 营销 网 络 ( marketing 
network )。 一 般 而 言 ， 营 销 网 络 包括 企业 以 及 为 其 提供 支持 的 利益 相关 者 一 一 顾客 MA. 
供应 商 、 分 销 商 、 经 销 商 、 代 理 商 和 大 学 研究 人 员 等， 企业 已 经 跟 这 些 利益 相关 者 建立 起 
互惠 互利 的 商业 关系 。 在 营销 网 络 中 ， 其 运行 规则 非常 简单 ， 即 与 关键 的 利益 相关 者 建立 
起 高 效 的 关系 网 络 ， 利 润 会 随 之 而 来 。 “遵循 这 一 原则 ， 更 多 的 企业 希望 拥有 品牌 资产 ， 
而 不 是 有 形 资 产 。 同 时 ， 越 来 越 多 的 企业 开始 把 一 些 业务 外 包 给 那些 可 以 更 高 效 地 、 更 廉 
价 地 从 事 外 包 业 务 的 企业 ， 而 自己 则 仅仅 从 事 核 心 业务 。 

目前 ， 越 来 越 多 的 企业 也 针对 不 同 的 顾客 提供 不 同 的 产品 、 服 务 和 信息 。 当 然 ， 这 主 
要 是 通过 对 每 个 顾客 过 去 的 交易 数据 、 人 口 统计 学 信息 、 消 费心 理学 信息 及 其 对 媒体 和 分 
销 活动 的 偏好 进行 分 析 而 实现 的 。 通 过 关注 芥 利 性 最 高 的 顾客 、 产 品 和 一 道 ， 这 类 企业 希 
望 能 够 实现 有 利 可 图 的 成 长 ， 并 和 希望 通过 提升 顾客 忠诚 来 实现 较 高 的 顾客 份额 。 而 且 ， 这 
类 企业 也 会 估计 顾客 终身 价值 的 大 小 ， 并 设计 出 合适 的 商品 或 服务 以 及 价格 从 而 在 顾客 生 
命 周期 内 获得 相应 的 利润 。 

哥伦比亚 商学 院 教授 拉 里 ， WIRE (Larry Selden) 与 他 的 妻子 兼 商业 咨询 伙伴 杨 
Jil + ЖЖ ( Yoko Sugiura Selden ) 总 结 了 这 些 活动 ， 并 将 其 称 为 “顾客 中 心 论 "。 他 们 曾 
经 列举 了 加 拿 大 皇家 银行 ( Royal Bank of Canada ) 的 例子 来 说 明 上 述 观点 





加 拿 大 皇家 银行 正 是 立足 于 顾客 细 分 的 观念 ( 而 不 是 产品 细 分 的 观念 )， 对 大 约 1100 万 名 顾客 
进行 了 细 分 ， 并 赋予 不 同 的 顾客 群体 以 不 同 的 细 分 名 称 。 现在， 加 拿 大 皇家 银行 可 以 对 这 些 顾客 细 
分 群体 的 盈利 性 进行 测量 并 进行 有 效 的 管理 。 在 上 述 过 程 中 ， 加 拿 夫 皇 案 银 行 发 现 了 陷 藏 在 “财富 
保存 者 ”和 “财富 累积 者 ”这 些 大 类 中 的 、 更 小 的 顾客 群体 。 其 中 ,被 称 为 “ 雪 鸟 "(snowbird ) 的 
一 类 顾客 群体 ， 每 个 冬天 都 会 在 佛罗里达 居住 几 个 月 的 时 间 。 但 在 那里 。 这 类 磊 容 在 使 人 接受 其 信 
用 水 平时 却 存在 困难 。 而 且 也 失去 了 加 拿 大 社区 关系 。 而 他 们 更 熟悉 的 往往 是 法 语 区 的 文化 和 语言 
因此 ,为 了 满足 他 们 的 需要 ， 加 拿 大 皇家 银行 在 佛罗里达 建立 了 分 支 机 构 。 “ 


关系 营销 的 另 一 个 目标 ， 就 是 十 分 重视 挽留 顾客 。 吸 引 一 位 新 顾客 的 成 本 ， 可 能 是 挽 
留 一 位 老 顾客 的 五 倍 。 通 过 向 现 有 顾客 提供 种 类 繁多 的 产品 ， 企 业 可 以 进一步 提高 顾客 份 
额 。 此 外 ， 出 于 这 一 目标 ， 许 多 企业 还 对 其 员工 进行 培训 ， 以 便 进 一 步 提升 其 交叉 销售 和 
升级 销售 的 能 力 。 市 场 营销 不 仅仅 要 技巧 性 地 进行 客户 关系 管理 ， 而 且 还 应 该 学 会 进行 伙 
伴 关系 管理 。 实 际 上 ,许多 企业 都 在 强化 与 关键 供应 商 和 分 销 商 之 间 的 关系 ， 在 向 最 终 顾 
客 交 付 价值 的 过 程 中 并 不 是 简单 地 把 这 些 中 间 商 看 作 自 己 的 顾客 ， 而 是 把 它们 看 作 自 己 的 “ 
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合作 伙伴 ， 从 而 使 其 中 的 每 个 参与 者 都 受益 良 多 。 
整合 营销 


营销 人 员 的 任务 就 是 设计 营销 活动 和 全 面 整合 营销 计划 ， 以 便 为 消费 者 创造 、 传 播 和 
交付 价值 ， 从 而 使 得 一 加 一 大 于 二 。 整 合营 销 一 般 包 括 两 大 主题 ， 分 别 是 : (1) 许多 不 同 
的 营销 活动 都 能 够 传播 和 交付 价值 ; ( 2 ) 在 有 效 协调 的 情况 下 ， 实 现 各 项 营销 活动 的 综合 
效果 的 最 大 化 - 也 就 是 说 ， 营 销 人 员 在 设计 和 执行 任何 一 项 营销 活动 时 都 必须 全 盘 考虑 。 
当 医院 从 通用 电气 的 医疗 系统 部 购买 核磁 共振 成 像 设 备 的 时 候 ， 它 期 望 购买 后 能 够 有 良好 
的 安装 、 维 护 和 培训 服务 。 

必须 对 公司 的 所 有 传播 活动 进行 整合 。 应 用 整合 营销 传播 战略 ， 就 意味 着 所 选择 的 各 
种 传播 方式 都 需要 相互 强化 、 相 互补 充 。 营 销 人 员 可 以 有 选择 地 使 用 电视 、 广 播 、 印 刷 广 
告 、 公 共 关 系 和 事件 营销 、 公 共 关 系 和 网 络 传播 等 方式 ， 但 每 一 种 传播 方式 都 是 既 可 以 发 
挥 自己 的 优势 ， 又 可 以 对 其 他 传播 方式 的 效果 产生 提升 作用 。 而 且 ， 对 于 每 一 种 传播 方式 
而 言 ， 还 必须 要 在 每 个 顾客 接触 点 上 都 传递 着 一 致 的 品牌 信息 。 

当 宝马 公司 于 2002 年 推出 了 现代 化 的 MINI Cooper 车 型 的 时 候 ， 在 美国 就 采用 了 整 
合营 销 战略 ， 其 中 包括 多 种 媒体 的 组 合 : 广告 牌 、 海 报 、 网 络 、 印 刷 品 、 公 关 、 产 品 植 入 
和 基层 传播 活动 等 。 其 中 ,许多 传播 方式 都 与 一 个 设计 巧妙 的 网 站 联系 起 来 。 在 这 个 网 站 
E, 发布 了 有 关 产 品 和 经 销 商 的 信息 。 在 美国 举行 的 21 个 汽车 展销 会 上 ， 该 款 车 型 都 放 
置 在 福特 的 Excursion 运动 型 多 用 途 车 的 上 方 ; 在 一 个 体育 馆 里 ， 则 把 这 款 车 当 作 座 位 使 
用 。 同时， 该 款 车 还 作为 一 个 插页 出 现在 《花花 公子 Playboy) 杂志 上 。 结 果 ， 这 套 富有 
想象 力 的 整合 营销 活动 为 MINI Cooper 车 带 来 了 热 销 ， 购 买 者 为 了 得 到 这 款 车 最 多 要 排队 
六 个 月 之 久 。 

同时 ， 企 业 还 必须 制定 整合 渠道 策略 。 具 体 而 言 ， 就 是 要 该 评估 每 个 代 道 的 选择 对 产 
品 销售 和 品牌 资产 的 直接 影响 ， 并 评估 这 一 渠道 选择 通过 与 同 其 他 渠道 的 交互 作用 会 产生 
什么 样 的 间接 影响 。 而 且 ， 营 销 人 员 还 必须 对 较 多 的 渠道 选择 ( 可 能 导致 渠道 成 员 之 间 的 
神 突 或 缺乏 支持 ) 和 偏 少 的 渠道 选择 可 能 导致 错失 市 场 机 会 ) 进行 权衡 。 

此 外 ,网 络 营销 活动 在 塑造 品牌 以 及 产品 与 服务 的 销售 过 程 中 也 开始 发 挥 着 越 来 越 大 的 
作用 例如 ， 在 花费 了 зо 万 美元 且 没 有 发 生 额 外 促销 费用 的 情况 下 ， 狂 欢 连 线 网 站 ( Camival 
Connections) 使 巡游 爱好 者 可 以 方便 地 比较 有 关 巡 游 目 的 地 和 所 包括 的 娱乐 从 赌博 到 康 加 
舞 ) 的 相关 信息 。 在 短 短 几 个 月 里 ， 就 有 13000 个 用 户 完成 了 网 站 注册 ， 其 中 有 2000 个 用 户 
决定 乘坐 狂欢 连 线 网 站 的 22 艘 轮船 旅游 ， 从 而 为 该 公司 创造 了 160 万 美元 的 收入 。* 


内 部 营销 

在 全 方位 营销 中 包含 内 部 营销 (internal marketing )， 是 指 雇用 、 培 养 、 激 励 那些 想 要 为 
顾客 提供 优质 服务 而 且 也 有 能 力 这 样 做 的 员工 。 一 般 而 言 ， 内 部 营销 可 以 确保 组 织 中 的 所 有 
成 员 都 坚持 适当 的 营销 准则 ， 尤 其 是 高 层 管理 人 员 。 聪 明 的 营销 人 员 已 经 清晰 地 认识 到 ;内 


部 营销 是 同样 重要 的 ， 有 时 甚至 比 外 部 营销 更 为 重要 。 在 企业 员工 没有 准备 好 提供 优质 服务 
之 前 就 向 顾客 做 出 承诺 ， 是 毫 无 意义 的 。 


位 于 课 吉 尼 亚 州 西部 的 雪 鞋 山 ( Snowshoe Mountain) 滑雪 度假 村 为 了 进一步 提高 其 品牌 知名 度 
而 开展 了 一 项 营销 活动 ， 承 诺 让 顾客 体验 到 真正 乡村 的 荒野 生活 - 为 了 更 好 地 界定 其 品牌 塑造 目标 
和 清晰 地 描述 希望 雪 娃 山 能 给 顾客 带 来 的 东西 ， 雪 鞋 山 度假 村 开始 了 内 部 营销 。 他 们 把 新 的 品牌 承 
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研究 与 开发 部 门 

© ”他 们 花费 时 间接 见 顾客 并 倾听 他 们 的 问题 

多 ”他们 欢迎 营销 部 门 、 制 造 部 门 和 其 他 部 门 参与 到 每 一 个 新 项 目 中 来 ; 
全 ”他们 以 最 好 的 竞争 产品 为 基准 并 寻求 “同行 最 佳 ”的 解决 方案 ; 

全 ”他 们 在 项 目 进展 过 程 中 会 不 断 征求 顾客 的 反应 和 建议 ; 

多 ”他 们 在 市 场 反 馈 的 基础 上 不 断 改进 产品 。 

产品 采购 部 门 

日 ”他 们 先 动 性 地 积极 寻找 最 好 的 供应 商 

多 ”他 们 与 为 数 不 多 的 但 可 靠 的 、 高 资质 的 供应 商 建立 长 期 合作 关系 
_ 多 ”他 们 不 会 为 了 节约 成 本 而 降低 质量 标准 。 

制造 部 门 

о ”他 们 邀请 客户 参观 工厂 ; 

e ”他们 拜访 客户 的 工厂 ， 以 观察 客户 是 怎样 使 用 公司 产品 的 

多 ”他 们 为 了 实现 已 承诺 的 交 货 日 期 ， 会 加 班 加 点 地 工作 
多 ”他 们 不 断 寻 找 更 快 、 更 低 成 本 的 生产 方法 
е 
б 








他 们 不 断 地 改进 产品 质量 ， 目 标 是 零 缺 陷 
四 ”只 要 有 可 能 ， 他 们 就 会 满足 顾客 的 定制 化 要 求 。 
营销 部 门 
昌 ”他 们 研究 顾客 的 需要 和 众望， 以 便 能 够 更 好 地 界定 细 分 市 场 
e ”他 们 从 目标 细 分 市 场 的 长 期 利润 潜力 出 发 来 分 配 营销 努力 
多 ”他 们 为 每 个 目标 细 分 市 场 开发 能 够 盈利 的 市 场 提供 物 
е 
е 
в 





他 们 持续 地 衡量 公司 形象 和 顾客 满意 度 
他 们 持续 地 收集 与 评估 有 关 新 产品 、 产 品 改进 和 服务 的 构思 ， 以 便 满足 顾客 的 需要 
Ж. 他 们 鼓励 企业 的 所 有 部 门 和 员工 都 要 以 顾客 为 中 心 。 
销售 部 门 
全 ”他 们 对 顾客 所 在 的 行业 有 着 专业 的 认识 ; 
入” 他 们 努力 给 顾客 最 好 的 问题 解决 方案 
© ”他们 只 作出 可 以 履行 的 承诺 
人 多” 他们 向 负责 产品 开发 的 部 门 反馈 客户 的 需要 和 想法 
全 ”他 们 长 期 为 相同 的 客户 提供 服务 。 
物流 部 门 
全 ”他 们 在 服务 交付 时 间 方 面 制定 了 高 标准 的 制度 ， 并 始终 如 一 地 坚持 这 个 标准 ; 
入 ”他 们 管理 着 对 顾客 态度 友好 又 消息 灵通 的 顾客 服务 部 门 ， 能 够 以 令 人 满意 和 及 时 的 方式 回答 顾客 的 问题 、 处 理 顾客 
投诉 并 解决 问题 。 
会 计 部 门 
o ”他们 定期 提供 针对 不 同 产品 、 细 分 市 场 、 地 理 区 域 、 订 货 数 量 和 客户 的 盈利 性 报告 
”他 们 根据 顾客 的 需要 准备 发 票 ， 并 有 礼貌 地 、 迅 速 地 回答 顾客 的 咨询 。 
财务 部 门 
o ”他 们 理解 并 支持 营销 费用 开支 | 如 形象 广告 )， 只 要 这 些 开支 有 助 于 形成 长 期 的 顾客 偏好 与 顾客 忠诚 ; 
o ”他们 根据 顾客 的 财务 要 求 定制 财务 方案 
人 ”他 们 对 客户 信用 问题 能 够 迅速 地 作出 决策 。 
公关 部 门 
他 们 发 布 对 公司 有 利 的 新 闻 ， 并 承担 化 解 不 利 新 闻 负 面 影响 的 任务 
他 们 充当 内 部 顾客 和 内 部 公众 ， 促 使 企业 制定 更 有 利 的 政策 和 实践 准则 。 

















资料 来 源 。Philip 
的 The Free Press 


& 1 New York : Free Press, 1999), pp. 21—22. $ Simon & Schuster Adult Publishing Group 旗下 









REAR 
















I 用 旧 的 产品 。 同 


А (Office Depot )、 百 思 买 和 AT&T 等 零售 企 








Jjf The Body Shop, Timberland 和 Patagonia， 都 开 








本 .科恩 ( Ben Cohen ) 和 杰 





(Jerry Greenfield ) 创建 Ben & Је 








Het Stonyfield Farm 天 然 有 机 酸 = PI ik Stonyfield Farm ё „ 
{ ‚ * T: т 
Р 8 "РҮ ҮТ 





类 型 描 术 i 案 例 


公司 社会 营销 为 行为 改变 活动 提供 去 





在 全 州 范围 内 对 儿 









жї аң # RF | "Forest" #929 
题 的 关 期 护 濒危 物种 
在 宣布 支持 了 棚 赠 一 定 的 收 





些 特定 的 事业 


Жк >к нна 





的 生存 





图 14 
营销 组 合 中 的 4P 要 素 
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STARR. 这样， 每 年 可 以 节省 100 万 夸 的 童 料 。 而 且 ， 该 公司 还 在 包装 盒 上 添加 全 球 变 版 、 
激素 危害 和 转基因 食品 等 信息 。 该 公司 还 专门 生产 低 脂 酸 奶 ， 并 添加 了 培养 菌 和 食物 增补 剂 等 来 提 
高 人 体 的 免疫 力 与 预防 疾病 。Stonyfield Farm 采用 的 这 些 态度 和 理念 ， 不 仅 没有 降低 公司 的 财务 业绩 ， 
反而 使 公司 成 为 美国 三 大 酸奶 品牌 之 一 。 中 


对 4P 进行 更 新 


麦卡锡 (McCarthy ) 把 不 同 的 营销 活动 概括 成 四 大 类 营销 组 合 工具 ， 即 营销 中 所 说 的 
“ар” : 产品 (product )、 价 格 ( price )、 地 点 (place) 和 促销 (promotion )。 其 中 ， 每 类 营 
销 活动 中 所 涉及 的 变量 如 图 14 PR. 55 





产品 
m 
品牌 名 称 КЕТ 
包装 位 置 
pr 存货 
保证 运输 
退货 价格 促销 
标价 销售 促进 
折扣 广告 
付款 期 限 人 员 推销 
信贷 条 件 公共 关系 
直接 营销 


然而 ， 考 虑 到 营销 的 广度 、 复 杂 性 和 丰富 性 ( 如 全 方位 营销 所 描述 的 那样 )， 上 述 4p 
还 无 法 准确 地 反映 全 部 营销 活动 。 如 果 对 其 进行 更 新 以 便 反 映 全 方位 营销 理念 的 话 ， 需 要 
包括 以 下 一 组 反映 了 现代 营销 现实 并 且 具 有 代表 性 的 营销 概念 ， 人员 、 流 程 、 项 目 和 绩 
效 ， 如 图 1.5 所 示 

从 一 定 程度 上 来 说 ， 人 员 (people) 指 的 就 是 内 部 营销 。 也 就 是 说 ， 员 工 对 营销 的 成 
功 来 说 至 关 重 要 。 如 果 组 织 员工 不 够 优秀 ， 那么 很 难 设想 营销 可 以 获得 持续 的 成 功 。 换 名 
话说 ， 组 织 员工 的 素质 直接 影响 了 营销 的 成 功 程度 。 同 时 ， 它 也 意味 着 必须 把 消费 者 视 作 
活生生 的 个 体 ， 并 从 广义 的 角度 去 理解 其 生活 ， 而 不 是 仅仅 关注 消费 者 购买 和 消费 了 什么 
样 的 产品 或 服务 

流程 ( process) 是 营销 管理 中 所 涉及 的 所 有 创造 力 、 规 则 和 结构 。 营 销 人 员 必 须 避 免 
临时 的 规划 和 策略 。 并 确保 最 先进 的 营销 思想 和 观念 能 够 在 自己 的 营销 决策 和 营销 实施 中 
发 挥 相应 的 作用 。 只 有 那些 建立 了 一 套 正确 的 流程 ( 用 以 指导 营销 活动 或 者 项 目 ) 的 企 
业 ， 才 有 可 能 更 好 地 建立 起 长 期 互惠 的 关系 。 此 外 ， 这 里 所 说 的 流程 还 包括 与 企业 产生 创 
新 性 的 思想 和 突破 性 的 产品 、 服 务 及 营销 活动 有 关 的 流程 。 

ЭЯ Н (program) 反映 了 企业 内 部 与 消费 者 直接 相关 的 所 有 活动 其 中 ， 既 包括 传统 的 
4p， 也 包括 和 陈旧 的 营销 观点 不 很 匹配 的 其 他 营销 活动 。 无 论 某 项 营销 活动 是 在 线 上 发 生 
的 ， 还 是 在 线 下 发 生 的 ， 也 不 论 该 项 营销 活动 是 传统 的 ， 还 是 非 传统 的 ， 企 业 都 应 该 对 其 
进行 整合 ,使 所 有 营销 活动 都 能 够 作为 一 个 有 机 的 整体 ( 使 得 整体 大 于 各 项 活动 简单 加 总 
之 和 )， 并 确保 它们 有 助 于 实现 企业 的 多 重 目 标 。 
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， 我 们 如 何 发 现 并 选择 正确 的 细 分 市 场 ? 8， 我 们 如 何 减 少 获取 顾客 的 成 本 ? 


ш>» مم‎ 


— тата 第 一 部 分 理解 营销 管理 


在 全 方位 营销 中 ,我们 将 绩效 (performance) 定义 为 : 一 系列 可 以 从 财务 角度 和 非 财 
务 角度 进行 测量 的 结果 指标 ( 如 利润 、 品 牌 或 者 顾客 权益 )。 而 且 ， 所 测量 的 已 经 超越 了 
企业 自身 ， 包 括 对 社会 责任 、 法 律 、 道 德 和 相关 社区 的 影响 等 。 

最 后 ， 新 的 4P 实际 上 适用 于 企业 内 部 的 所 有 方面 。 只 有 从 这 些 方面 考虑 问题 ， 管 理 
人 员 才 可 能 同 企业 的 其 他 要 素 更 为 紧密 地 匹配 起 来 


营销 管理 的 任务 


以 全 方位 营销 哲学 为 基础 ， 我 们 可 以 识别 出 一 系列 具体 的 任务 ， 它 们 是 成 功 的 营 
理 和 营销 领导 所 必须 从 事 的 工作 。 在 本 书 中 ,我 们 将 用 下 列 情景 来 阅 述 这 些 任务 ( 在 下 面 
的 “营销 备 忘 : 营销 人 员 经 常会 被 问 到 的 问题 ”中 ， 列 出 了 营销 经 理 经 常会 提 到 的 一 些 问 
题 清单 ， 所 有 问题 都 会 在 后 面 的 章节 中 加 以 曾 述 ) 
宙斯 有 限 公司 (Zeus Inc,， 该 名 称 为 化 名 ) 同时 在 多 个 行业 中 展开 经 营 活动 ， 包 
括 化 学 制品 、 照 相机 和 胶卷， 该 公司 设立 了 多 个 战略 业务 单位 有 目前， 公司 管理 层 
正在 思考 其 中 一 个 事业 部 一 阿 特 拉 斯 ( Atlas ) 相机 事业 部 一 未 来 的 经 营 战 略 。 以 
前 ， 阿 特 拉 斯 相机 事业 部 生产 的 是 35 毫米 胶片 相机 和 数码 相机 。 尽管 宙斯 有 限 公司 
具有 庞大 的 市 场 份 颍 ， 而 且 收 入 颜 丰 ， 但 35 毫米 胶片 相机 市 场 正 处 于 快速 闪 进 阶段 
其 市 场 份额 正在 萎缩 。 比 较 而 言 ， 在 快速 成 长 的 数码 相机 细 分 市 场 上 ， 宙 斯 有 限 公司 
却 面临 着 强大 的 竞争 ， 而 且 其 销售 额 增长 相当 搁 慢 。 宙 斯 有 限 公司 的 管理 层 希望 阿 特 
拉 斯 相机 事业 部 的 营销 团队 制定 出 一 矢 行 之 有 效 的 “业务 担 转 计划 ” 


制定 营销 战略 和 和 营销 计划 

阿 特 拉 斯 面临 的 第 一 项 任务 ， 就 是 根据 它 在 市 场 上 
长 期 机 会 (参见 本 书 第 2 章 ) + 相机 产品 开发 出 更 好 的 功能 ， 
也 可 以 考虑 设计 摄像 式 相机 方面 的 核心 竞争 力 设计 出 新 的 产品 
线 一 — 双 简 望 远 镜 和 远程 望远镜 。 无 论 选择 哪 一 种 发 展 方向 ， 该 事业 部 都 必须 制定 出 具体 
的 营销 计划 ,以 便 详细 闸 明 即将 实施 的 营销 战略 和 营销 战术 
获取 营销 洞 见 

阿 特 拉 斯 需要 建立 一 个 可 靠 的 营销 信息 系统 ， 以 便 清晰 地 监视 营销 环境 的 变化 。 一 
般 而 言 ， 该 企业 的 微观 环境 包括 所 有 影响 其 相机 生产 和 销售 的 组 织 或 个 人 一 一 供 货 商 、 
营销 中 间 商 、 顾 客 、 竞 争 对 手 ， 其 宏观 环境 包括 影响 其 销售 与 利润 的 类 日 统计 变量 、 经 














的 经 验 和 核心 能 力 识别 出 自己 的 




















我 们 如 何 使 自己 的 产品 与 众 不 同 ? 9， 我 们 如 何 使 顾客 保持 长 久 的 忠诚 ? 


做 什么 ? 


， 我 们 对 只 关心 价格 的 顾客 应 该 作出 什么 样 的 反应 ? 10, 我 们 如 何 辨别 哪个 客户 更 重要 ? 
， 我 们 如 何 同 低 成 本 、 低 价格 的 竞争 对 手 进 行 竞争 ? 11. 我 们 如 何 测量 广告 、 促 销 和 公共 关系 的 投资 回报 率 ? 
， 我 们 在 为 每 位 顾客 提供 个 性 化 产品 方面 到 底 还 可 以 12. 我 们 如 何 提高 销售 人 员 的 效率 ? 


13. 我 们 如 何 建立 多 种 渠道 并 有 效 地 管理 渠道 冲突 ? 


. 我们 如 何 实现 业务 增长 ? 14. 我 们 如 何 使 其 他 部 门 变 得 更 加 以 顾客 为 导向 ? 
. 我 们 如 何 建立 更 强大 的 品牌 ? 
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济 因 素 、 物 质 因素 、 技 术 
зж), 

阿 特 拉 斯 还 需要 建立 一 个 可 以 依赖 的 营销 调研 系统 。 为 了 能 够 把 营销 战略 转化 成 营销 
计划 ， 营 销 管理 人 员 必须 测量 市 场 潜力 、 预 测 市 场 需求 并 就 营销 费用 、 营 销 活动 和 营销 资 
源 的 分 配 做 出 基本 决策 。 要 收集 这 些 信息 ， 营 销 管理 人 员 可 能 会 运用 销售 反应 函数 来 进行 
测算 ， 以 便 获 取 “ 在 每 个 特定 的 营销 活动 上 增加 一 定数 量 的 营销 预算 会 对 销售 和 盈利 产生 
什么 样 的 影响 ”之 类 的 信息 ( 参见 本 书 第 4 章 )。 

与 顾客 建立 起 联系 

阿 特 拉 斯 必须 考虑 如 何 为 自己 所 选择 的 目标 市 场 创造 价值 ， 并 与 顾客 建立 起 牢固 的 
有 利 可 图 的 长 期 关系 (参见 本 书 第 5 章 )。 为 此 ， 该 事业 部 需要 先 理解 消费 者 市 场 ( 参见 
本 书 第 6 章 )。 该 事业 部 需要 弄 清 楚 : 谁 购买 了 公司 的 相机 ? 他 们 为 什么 购买 ? 顾客 关注 
哪 种 产品 属性 ， 又 能 够 接受 何 种 价格 水 平 ? 他 们 在 哪里 购买 公司 的 产品 ? 同时 ， 阿 特 拉 斯 
事业 部 也 在 组 织 市 场 上 出 售 自己 的 相机 产品 ， 其 中 包括 大 型 企业 、 专 业 企 业 、 零 售 商 和 政 
府 机 关 ( 参见 本 书 第 7 章 )。 在 组 织 市 场 上 做 出 购买 决策 的 ， 通 常 都 是 采购 代理 或 采购 委 
员 会 。 因 此 ， 该 事业 部 还 必须 全 面 了 解 组 织 购买 者 是 如 何 进行 采购 的 。 同 时 ， 也 需要 建立 
起 一 支 训 练 有 素 的 销售 团队 ， 以 便 更 好 地 尊 明 公司 产品 的 所 有 优点 。 

阿 特 拉 斯 并 不 想 面向 所 有 顾客 进行 销售 ， 因 此 它 还 必须 对 市 场 进行 细 分 ， 评 估 每 个 细 
分 市 场 ， 并 从 中 选择 自己 能 够 为 其 提供 最 好 的 产品 与 服务 的 目标 市 场 ( 参见 本 书 第 8 章 )。 


打造 强势 品牌 


阿 特 拉 斯 必须 搞 清 楚 : 对 于 消费 者 来 说 ， 宙 斯 有 限 公司 品牌 的 优势 和 劣势 在 哪里 ( 参 
见 本 书 第 9 章 )。 在 数码 相机 市 场 上 ， 它 的 35 毫 米 胶片 相机 产品 是 否 会 构成 一 定 的 障 
碍 ? 假设 阿 特 拉 斯 决定 重点 关注 消费 品 市 场 ， 并 为 其 制定 合理 的 定位 战略 ( 参见 本 书 第 
10 章 )， 它 是 否 应 该 成 为 一 个 “凯迪 拉克 ” 式 的 名 牌 呢 ? 是 否 应 该 通过 卓越 的 服务 和 强 
大 的 广告 攻势 来 收取 溢价 ， 并 提供 性 能 卓越 的 相机 产品 呢 ? 还 是 应 该 提供 低 价 的 相机 产 
бї, 并 把 对 价格 敏感 的 消费 者 作为 自己 的 目标 顾客 呢 ? 或 是 选择 处 于 两 者 之 间 的 某 个 定 
位 呢 ? 
此 外 ， 阿 特 拉 斯 还 必须 关注 竞争 对 手 的 情况 ( 参见 本 书 第 11 章 )， 了解 竞 争 者 的 动 
向 并 知道 如 何 快速 地 做 出 反应 。 它 可 能 会 采取 一 些 惊人 之 举 。 在 这 种 情况 下 ， 它 应 该 预 
测 到 竞争 对 手 很 可 能 会 做 出 怎样 的 反应 。 
设计 市 场 供应 物 

营销 项 目的 核心 就 是 产品 一 一 企业 向 市 场 提供 的 有 形 供应 物 ， 其 中 包括 产品 质量 
设计 、 属 性 和 包装 ( 参见 本 书 第 12 章 ) 为 了 获取 竞争 优势 ， 阿 特 拉 斯 还 可 以 提供 各 种 
服务 ， 如 租赁 、 送 货 、 修 理 和 培训 等 ， 并 将 其 看 作 是 整体 产品 的 一 部 分 (参见 本 书 第 
13 Ж), 

在 营销 决策 中 ， 另 外 一 个 重要 因素 就 是 价格 ( 参见 本 书 第 14 章 )。 阿 特 拉 斯 必须 确定 


批发 价 、 零 售 价 、 折 扣 、 津 贴 和 信用 条 件 。 而 且 ， 在 价格 决策 中 ， 所 确定 的 价格 水 平 应 该 
与 市 场 供应 物 的 感知 价值 相对 应 。 否 则 ， 顾 客 就 会 转 而 购买 竞争 对 手 的 产品 。 


交付 价值 Р 
阿 特 拉 斯 也 必须 决定 如 何 向 目标 市 场 交 付 产 品 和 服务 的 价值 ， 这 就 涉及 营销 渠道 。 炬 


、 政 治 因素 、 法 律 和 社会 因素 及 文化 因素 ( 参见 本 书 第 


зо 


第 一 部 分 “理解 营 铺 管理 


道 活动 主要 包括 企业 旨 在 确保 顾客 能 够 获取 它 的 产品 ( 并 提供 便利 ) 而 采取 的 所 有 活动 
(参见 本 书 第 15 章 )。 同 时 ， 阿 特 拉 斯 必须 识别 、 使 用 并 链接 各 种 营销 手段 ， 以 便 把 产品 
和 服务 有 效 地 交付 给 目标 顾客 。 此 外 ， 它 还 必须 了 解 各 种 类 型 的 零售 商 、 批 发 商 和 实体 分 
销 公司 以 及 它们 是 如 何 作出 决策 的 ( 参见 本 书 第 16 章 )。 


传播 价值 

阿 特 拉 斯 还 必须 面向 目标 顾客 ， 充 分 地 传播 体现 在 其 产品 与 服务 中 的 价值 。 此 时 ， 它 
可 能 会 需要 制定 一 套 整合 营销 项 目 ， 以 便 实 现 每 种 传播 活动 贡献 的 最 大 化 和 综合 效果 的 最 
优化 ( 参见 本 书 第 17 章 )。 同 时 ， 阿 特 拉 斯 还 需要 制定 大 众 传播 计划 ， 其 中 包括 广告 、 销 
售 促进 、 事 件 促 销 和 公共 关系 ( 参见 本 书 第 18 章 )。 此 外 ， 它 还 应 该 制定 人 员 传播 计划 ， 
开展 直 复 营 销 和 互动 营销 活动 ， 招 聘 和 培训 销售 人 员 并 对 其 进行 有 效 的 激励 ( 参见 本 书 第 


19%). 
实现 长 期 成 长 


基于 产品 定位 ， 阿 特 拉 斯 还 必须 从 长 远 的 角度 出 发 ， 积 极 进行 新 产品 的 开发 、 测 试 ， 
并 及 时 投放 到 市 场 上 ( 参见 本 书 第 20 章 )。 在 制定 和 实施 这 一 战略 的 过 程 中 ， 还 必须 充分 
考虑 全 球 机 会 和 挑战 ( 参见 本 书 第 21 章 ) 

最 后 ， 阿 特 拉 斯 还 必须 构建 起 能 够 实施 营销 计划 的 组 织 ( 参见 本 书 第 22 Ж). 由 于 在 
实施 营销 计划 的 过 程 中 情况 往往 多 变 ， 很 可 能 会 出 现 许 多 令 人 吃惊 或 不 满意 的 地 方 ， 所 以 
阿 特 拉 斯 还 需要 进行 反馈 和 控制 ， 以 便 评 估 其 营销 活动 的 效率 和 效果 ， 并 找到 进行 改进 的 


方法 。% 


EY DY Е ы ы Щ 


1. 从 管理 的 角度 来 看 ， 市 场 营销 就 是 一 种 组 织 职 能 ， 包 括 一 
套 创 造 、 传 播 和 交付 顾客 价值 的 过 程 ， 以 及 以 有 利于 组 织 
和 利益 相关 者 的 方式 对 顾客 关系 进行 管理 的 过 程 。 营 销 管 
理 既 是 一 门 艺 术 ， 又 是 一 门 科学 ， 是 关于 选择 目标 市 场 并 
通过 创造 、 交 付 和 传播 优质 顾客 价值 来 建立 、 维 持 和 强化 
顾客 关系 的 艺术 和 科学 。 

2. 营销 人 员 往 往 具有 对 需求 进行 管理 的 技能 。 他 们 致力 于 影 
响 需求 水 平 、 需 求 时 机 和 具体 的 需求 构成 。 在 市 场 营销 中 ， 
营销 人 员 往往 会 涉及 许多 营销 对 象 ， 如 商品 、 服 务 、 事 件 、 
个 人 、 地 点 、 财 产权 、 组 织 、 信 息 和 创意 等 。 同 时 ， 市 场 
营销 也 在 不 同 的 市 场 上 发 挥 着 自己 的 作用 : 消费 者 市 场 、 
组 织 市 场 、 全 球 市 场 和 非 营利 组 织 市 场 。 

з 市 场 营销 不 仅仅 是 营销 部 门 的 事 。 市 场 营销 需要 影响 顾客 
体验 的 所 有 方面 。 为 了 创建 强 有 力 的 营销 组 织 ， 营 销 管 
理 人 员 必 须 像 其 他 部 门 中 的 管理 人 员 一 样 考虑 问题 而 
其 他 部 门 的 管理 人 员 则 需要 像 营 销 管理 人 员 那 样 来 考虑 
问题 。 

4. 由 于 一 系列 重大 社会 因素 的 变化 ， 顾 客 和 企业 都 拥有 了 许 


a 


о 


м 


多 新 的 能 力 。 所 以 ， 当 今 的 市 场 已 经 与 以 前 大 不 相同 了 。 
这 些 因素 创造 了 新 的 机 会 和 挑战 。 随 着 企业 不 断 寻求 实现 
卓越 营销 绩效 的 新 方式 ， 营 销 管理 在 最 近 几 年 里 也 发 生 了 
一 系列 重大 的 变化 。 

在 从 事 经 营 活动 的 时 候 ， 组 织 往往 面临 着 五 种 不 同 的 竞 
PRÈ: 生产 观念 、 产 品 观念 、 推 销 观念 、 营 销 观念 和 全 
方位 营销 观念 。 其 中 ， 前 三 种 观念 在 今天 的 用 处 是 十 分 有 
限 的 。 

全 方位 营销 观念 的 基础 ， 是 开发 、 设 计 和 实施 营销 计划 、 
营销 过 程 和 营销 活动 ， 并 充分 认识 到 它们 的 广度 以 及 相互 
依赖 性 。 全 方位 营销 观念 认为 ， 市 场 营销 中 所 有 细节 都 是 
至 关 重要 的 ， 因 此 有 必要 从 广义 的 视角 、 基 于 整合 的 观点 
来 看 待 市 场 营销 。 全 方位 营销 主要 涉及 四 个 方面 ， 关 系 营 
销 、 整 合营 销 、 内 部 营销 和 社会 责任 营销 。 

成 功 的 营销 管理 包括 一 系列 重要 任务 ， 主 要 包括 设计 营销 
战略 和 营销 计划 、 获 取 营 销 洞 见 、 与 顾客 建立 联系 、 塑 造 
强势 品牌 、 设 计 市 场 供应 物 、 交 付 与 传播 价值 和 实现 长 期 
成 长 = 
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营销 辩论 ”营销 是 创造 需要 还 是 满足 需要 ? 
人 们 常常 把 市 场 营销 定义 为 用 来 满足 人 的 需要 和 欲望 。 然 而 ， 批 评 家 却 认为 ， 市 场 营销 的 作用 不 止 于 此 ， 它 还 可 以 
创造 出 以 前 并 不 存在 的 需要 和 欲望 - 根据 这 些 批评 的 论点 ， 营 销 人 员 实 际 上 是 鼓励 消费 者 在 那些 自己 实际 并 不 需要 的 产 


品 和 服务 上 花费 更 多 的 钱 。 

辩论 双方 

正方 : 市 场 营销 能 够 塑造 消费 者 的 需要 和 欲望 - 

反方 ; 市 场 营销 只 能 反映 消费 者 的 需要 和 和 欲望。 
营销 讨论 ”营销 的 变迁 


考虑 到 市 场 营销 中 的 广泛 变化 ， 你 的 周围 也 在 发 生 这 类 变化 吗 ? 它们 与 主要 的 社会 因素 有 关联 吗 ? 是 哪些 因素 导致 


了 这 些 变化 ? 








耐克 公司 (Nike) 

始 建 于 1962 年 ， 最 

初 的 公司 名 称 是 蓝 带 

体育 用 品 公司 (Blue 

Ribbon Sports), Ж 

营 体 育 用 品 。 该 公司 

特别 关注 专门 为 运动 

员 设 计 高 质量 的 跑鞋 。 

其 创始 人 菲 利 浦 奈 特 (Philip Knight) 深信 ， 只 要 将 生 

产 环节 向 国外 转移 ， 以 富有 竞争 力 的 价格 生产 专门 面向 

跑步 者 的 高 科技 跑鞋 是 可 行 的 。 可 以 说 ， 致 力 于 为 专业 

或 准 专业 运动 员 设 计 创新 运动 鞋 使 得 耐克 在 美国 消费 者 
中 逐渐 拥有 了 一 大 批 忠实 粉丝 。 

耐克 公司 认为 金字 塔 式 的 影响 力 是 不 可 小 看 的 一 一 
虽然 顶级 运动 员 所 占 的 比重 不 高 ， 但 他 们 的 偏好 或 行为 
却 可 以 对 全 体 消费 者 的 产品 与 品牌 偏好 产生 十 分 重要 的 
影响 。 因 此 ， 从 一 开始 ， 耐 克 公司 的 营销 活动 就 把 获奖 
的 运动 员 作 为 代言 人 。 耐 克 公 司 的 第 一 位 代言 人 一 一 史 
ЖЖ + 普 里 方 丹 ( Steve Prefontaine ) 拥有 玩 世 不 蔡 的 
态度 ， 与 耐克 公司 的 精神 相 吻 合 。 

在 1985 年 ， 耐 克 公 司 与 一 代 运动 新 星 一 一 迈克 尔 
FF} (Michael Jordan) 签约 ， 并 让 他 担任 公司 的 代言 
Ao RADAR: 乔丹 当时 还 是 一 个 新 秀 ， 但 他 体现 了 
卓越 的 竞技 水 平 。 耐 克 公司 这 次 的 赌注 获得 了 可 观 的 回 
报 ， 飞 人 乔丹 系列 篇 球鞋 非常 畅销 ， 仅 第 一 年 就 为 公司 
带 来 了 超过 1 亿美 元 的 销售 收入 。 正 如 一 位 记者 所 言 
“很 少 有 市 场 营销 人 员 能 够 相对 准确 地 识别 出 这 些 会 在 各 
自 领 域 实现 重大 突破 的 运动 员 ， 并 同 他 们 签约 ， 从 而 使 
公司 的 营销 活动 取得 巨大 成 功 。 

在 1988 年 ， 耐 克 公 司 花费 2000 万 美元 第 一 次 推出 
了 “放胆 做 "( Just Оо It) 的 广告 活动 。 这 项 活动 最 终 包 


括 12 场 赛事 直播 ， 微 妙 地 挑战 了 一 代 运 动 狂热 者 对 目标 
的 追求 ， 从 而 很 自然 地 体现 了 耐克 公司 借 由 运动 表达 的 
自强 不 息 的 理念 。 

随 着 耐克 公司 开始 向 欧洲 市 场 扩张 ， 该 公司 发 现 
对 于 欧洲 人 来 说 ， 美 国 风格 的 广告 显得 有 些 太 激 进 了 。 
耐克 公司 认识 到 了 这 样 一 种 需要 :在 欧洲 ， 耐 克 公司 也 
必须 设法 使 其 品牌 运动 化 ， 就 像 该 公司 以 前 在 美国 所 做 
的 那样 。 这 就 意味 着 耐克 公司 必须 设法 在 欧洲 建立 起 信 
任 感 ， 并 加 强 耐 克 品 牌 与 欧洲 运动 之 间 的 关联 度 ， 特 别 
是 与 足球 的 关联 度 。 于 是 ， 耐 克 公 司 开始 积 极 狗 助 青年 
联赛 、 当 地 俱乐部 和 各 个 国家 队 。 "运动 化 ”也 要 求 消费 
者 可 以 注意 到 运动 员 在 使 用 耐克 公司 的 产品 ， 特 别 是 获 
胜 的 运动 员 穿着 耐克 公司 的 产品 。 在 1994 年 ， 耐 克 公司 
迎 来 了 最 大 的 转折 ， 巴 西 队 获得 了 世界 杯 冠军 ( 这 是 耐 
克 公 司 当时 真正 赞助 过 的 唯一 的 一 支 国家 队 )。 这 一 成 功 
改变 了 耐克 在 欧洲 的 形象 ， 从 帆布 胶 底 运 动 鞋 的 企业 形 
象 转变 成 代表 情感 、 忠 诚 和 身份 的 品牌 形象 。 到 了 2003 
年 ， 耐 克 公司 海外 市 场 的 销售 收入 首次 超过 了 美国 市 场 
的 销售 收入 。 

2007 年 ， 耐 克 公司 收购 了 菌 宝 {| Umbro) 一 一 一 家 
生产 足球 鞋 、 足 球 运动 服 和 足球 设备 的 英国 制造 商 。 这 
次 收购 提高 了 耐克 公司 在 足球 领域 的 影响 力 ， 并 使 而 
克 公 司 成 为 世界 上 100 多 个 职业 足球 队 唯一 的 球衣 供 
应 商 。 

在 2008 年 北京 奥运 会 期 间 ， 耐 克 公司 也 努力 开拓 国 
际 市 场 ， 尤 其 是 中 国 市 场 。 尽 管 公司 的 竞争 对 手 阿 迪 达 
斯 是 奥运 会 的 官方 赞助 商 ， 但 是 耐克 从 国际 奥 委 会 那里 
获得 了 一 项 特别 许可 一 一 在 比赛 中 播放 出 现 奥运 会 运动 
员 的 耐克 广告 。 除 此 以 外 ， 耐 克 还 装 助 了 许多 运动 队 和 
运动 员 ， 其 中 包括 大 部 分 中 国运 动 队 以 及 美国 男子 篮球 
队 中 的 11 位 著名 的 运动 员 。 那 一 年 ， 耐 克 公 司 在 亚洲 区 
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域 的 销售 额 增长 了 15%， 达 到 了 33 亿美 元 ， 其 国际 部 
门 的 收入 占 到 公司 总 收入 的 53%。 有 人 认为 ， 耐 克 在 奥 
运 会 期 间 的 营销 策略 比 奥运 会 的 官方 鞠 助 商 阿迪 达 斯 还 
要 成 功 。 

除了 扩大 其 海外 品牌 的 影响 力 之 外 ， 耐 克 公司 还 通 
过 让 顶尖 运动 员 代言 和 消费 者 推广 宣传 项 目 等 方式 成 功 
地 涉足 了 包括 运动 鞋 、 运 动 衣 和 设备 在 内 的 新 的 产品 类 
型 。 其 中 ， 耐 克 公 司 的 高 尔 夫 品牌 ( 鞋 、 服 装 和 装备 ) 
是 由 国际 巨星 秦 格 .伍兹 (Tiger Woods) 代言 的 ， 该 品 
牌 已 经 改变 了 高 尔 夫 球 选手 的 穿着 方式 。 伍 兹 对 高 尔 夫 
运动 的 巨大 影响 力 以 及 他 穿着 耐克 的 方式 已 经 把 绿 菌 场 
变 成 了 “高 尔 夫 的 时 尚 跑道 "。 除 此 以 外 ， 耐 克 还 用 超级 
明星 来 帮助 建立 与 消费 者 的 联系 。 在 2009 年 ， 耐 克 公 
司 在 nikegolf.com 网 站 上 开辟 了 一 个 叫做 “Tiger Web 
Talkback” 的 版 块 ， 球 迷 们 可 以 在 那里 和 秦 格 * REAR 
讨论 高 尔 夫 。 这 是 一 个 全 国 范围 内 的 消费 者 体验 日 活动 
的 一 部 分 。 在 这 个 体验 日 活动 中 ， 还 包括 装备 演示 、 长 
距离 击 球 竞赛 和 店内 特价 品 。 

在 网 球 方面 ， 耐 克 公 司 则 同 玛丽 亚 " 莎 拉 波 娃 
(Maria Sharapova | F25 ° 费德勒 | Roger Federer )、 
HIER + 纳 达 尔 ( Rafael Мада!) 联合 起 来 推广 它 的 网 
球 服 和 装备 。 在 2008 年 温 布尔 登 网 球 决赛 中 ， 费 德 勒 
对 阵 纳 达尔 ， 因 为 两 人 从 头 到 脚 都 是 耐克 的 产品 ， 所 
以 有 人 说 这 是 一 场 价值 1060 万 美元 的 5 小 时 耐克 
广告 。 

耐克 与 七 届 环 法 自行 车 赛 冠 军 兰 斯 "阿姆斯特朗 
( Lance Armstrong ) 的 合作 并 不 仅仅 是 为 了 卖 耐克 产品 ， 
而 且 还 是 为 了 宣传 "Armstrong LIVESTRONG" ( 生活 的 
强 者 阿姆斯特朗 ) 活动 。 耐 克 设 计 、 生 产 并 销售 了 7000 
万 个 黄色 的 “LIVESTRONG” 腕 环 ， 将 所 得 8000 万 美元 
全 部 捐 给 了 兰 斯 阿姆斯特朗 基金 会 。 同 时 ， 在 耐克 公 
| 司 的 一 系列 商业 广告 中 ， 还 突出 了 阿姆斯特朗 试图 传达 
的 生活 态度 ， 意 志 力 、 生 命 力 、 奉 献 。 

为 了 提高 篮球 鞋 和 球衣 的 销量 ， 耐 克 公司 继续 请 
像 科比 布 莱 恩 特 (Kobe Bryant ) MEA ‘° 詹姆斯 
( LeBron James ) 这 样 的 大 牌 球星 担任 代言 人 。 此 外 ， 耐 
克 公司 还 与 著名 的 服装 零售 商 Foot Locker 共同 建立 了 新 
的 连锁 店 一 一 House of Hoops， 在 里 面 只 销售 耐克 的 品 
牌 产品 ， 如 匡威 和 乔丹 。 

最 近 ， 耐 克 公司 在 跑鞋 领域 的 市 场 份额 增长 了 60%, 
这 主要 得 益 于 同 苹果 公司 的 合作 。"Nike+” 技 术 包括 一 
个 放 在 跑鞋 里 的 传感器 和 一 个 与 Pod、iTouch #0 iPhone 
匹配 的 接受 器 。 当 运动 员 跑步 或 者 健身 时 ， 接 受 器 就 可 
以 获取 并 显示 跑步 的 里 程 、 热 量 消耗 值 和 步伐 等 数据 , 





并 且 会 将 这 些 数据 储存 起 来 以 供 下 载 。 现 在 ， "Nike+” 
已 经 成 为 世界 上 最 大 的 跑步 俱乐部 。 

在 2008 年 和 2009 年 ,“Nike+” 俱 乐 部 主办 了 “ 世 
界 齐 跑 的 一 天 "( Human Race 10K ) 活动 ， 这 是 世界 上 
最 大 的 、 也 是 全 球 唯一 虚拟 的 比赛 。 在 2008 年 ， 这 项 活 
动 有 78 万 人 参加 。 在 2009 年 ， 参 加 的 人 数 超过 了 上 一 
年 度 的 78 万。 跑步 者 在 线 报名 ， 使 用 “Nike+” 技 术 ， 
并 在 比赛 当天 选 定 路 线 ， 然 后 在 这 一 天 的 任何 时 候 跑 1 
万 米 的 路 程 。 下 面 需要 做 的 就 是 : 把 数据 从 传感器 中 下 
载 下 来 ， 然 后 把 每 一 位 赛跑 者 的 官方 耗 时 张贴 出 来 ， 就 
可 以 和 全 世界 其 他 选手 的 耗 时 进行 比较 了 。 

与 许多 公司 一 样 ， 耐 克 公司 正在 试图 让 公司 和 产 
品 变 得 更 加 环保 。 然 而 ， 和 许多 公司 不 同 的 是 : 耐克 
并 没有 在 这 方面 进行 多 少 宣传 。 一 位 品牌 顾问 解释 说 : 
“耐克 意味 着 胜利 。 可 持续 发 展 跟 耐克 品牌 有 什么 联系 
FR? ”耐克 公司 管理 人 员 也 认为 ， 宣 传 生态 友好 的 消息 
可 能 会 在 某 种 程度 上 弱化 该 公司 的 高 科技 形象 。 因 此 ， 
耐克 公司 暂 不 会 在 回收 旧 鞋 然后 做 成 新 鞋 这 方面 做 出 
кщ. 

今天 ， 耐 克 占 据 全 球 运动 鞋 市 场 的 31%， 占 据 美国 
市 场 的 50%。 而 且 ， 耐 克 公司 的 产品 范围 也 在 快速 膨胀 ， 
从 手表 到 滑板 ， 再 到 游泳 帽 等 。 公 司 的 长 远 政策 仍然 娶 
焦 在 篮球 、 跑 步 、 足 球 、 女 式 健身 、 男 式 训练 和 运动 文 
化 上 。 随 着 耐克 向 公司 区 域 市 场 和 产品 类 别 的 成 功 扩张 ， 
耐克 公司 已 成 为 世界 第 一 大 运动 鞋 服 制造 商 。 在 2009 财 
年 ， 该 公司 的 收入 已 经 超过 了 190 亿美 元 。 





问题 

1. 你 是 否 赞同 耐克 公司 的 核心 营销 战略 ? 理由 是 什 
么 ? 该 公司 的 核心 营销 战略 的 相关 风险 可 能 包括 
哪些 ? 

2. 如 果 你 是 阿迪 达 斯 总 栽 ， 你 会 怎样 与 耐克 公司 进 
行 竞争 ? 


FRX: Justin Ewers and Tim Smart, “A Designer Swooshes In,” US. 
News & World Report, January 26, 2004, p.12: “Corporate Media 
Executive of the Year,” Delaney Report, January 12, 2004. p.1; Barbara 
Lippert. “Game Changers: Inside the Three Greatest Ad Campaigns of 
the Past Three Decades,” Adweek, November 17, 2008; “10 Top 
al Campaigns.” Advertising Аде, December 22, 2003, 
Zook and James Allen, “Growth Outside the Core,” Harvard 
Business Review, December 2005, p.66: Jeremy Mullman, “NIKE: 
What Slowdown? Swoosh Rides Games to New High,” Advertising Age, 
October 20 , 2008, рза; Allison Kaplan, “Look Just Like Tiger ( until 
you swing ).” Amenca’s Inteligence Wire, August 9, 2009; Reena Jana 
and Burt Helm, “Nike Goes Green, Very Quietly,” BusinessWeek, June 
22, 2009. 
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在 1998 年 ， 两 
位 斯 坦 福 大 学 的 博士 
研究 生 拉 里 * 佩 奇 
(Larry Page] FI 
RÆ - 5% ( Sergey 
Brin) 组 建 了 一 家 搜 
索引 擎 公司 ， 命 名 为 
" 谷 Ж "(Google k 
这 个 名 字 代 表 着 一 个 数目 googol， 即 10 的 100 42, 
它 意 味 着 该 公司 帮助 用 户 在 网 上 找到 大 量 有 用 的 数据 。 
谷歌 的 目标 是 “整合 全 世界 的 数据 ， 让 它们 变 得 随处 都 
可 以 便利 地 获取 而 且 更 加 有 用 "。 从 一 开始 ， 谷 歌 公司 就 
努力 成 为 一 家 优秀 的 企业 。 它 给 员工 提供 舒适 的 工作 环 
境 ， 有 较 强 的 道德 意识 ， 有 著名 的 公司 信条 “不 做 坏事 "。 
谷歌 公司 通过 坚持 经 营 核心 业务 并 且 不 断 创新 而 成 
为 互联 网 搜索 引擎 领域 的 市 场 领先 者 。 随 着 谷歌 公司 发 
展 成 为 网 络 用 户 在 线 搜索 信息 的 主要 平台 ， 该 公司 成 功 
地 吸引 了 大 量 的 广告 商 。 谷 歌 公司 主要 依靠 为 广告 商 提 
供 “ 搜 索 广 告 ”来 私利 ， 这 种 搜索 广告 通常 以 小 的 文本 
框 形式 出 现在 搜索 结果 的 周围 ， 广 告 商 按照 使 用 者 点 击 
的 次 数 付费 。 谷 歌 的 搜索 广告 项 目 叫 “AdWords"， 把 
搜索 界面 的 部 分 空间 卖 给 由 几 个 关键 词 链接 的 广告 。 谷 
歌 公司 通过 拍卖 方式 ， 把 重要 的 关键 词 和 页 面 卖 给 出 价 
最 高 的 竞标 者 。 谷 歌 公司 最 近 又 增加 了 一 个 项 目 一 一 
"AdSense"。 任 何 网 站 均 可 免费 申请 加 入 谷歌 公司 的 
AdSense 项 目 ， 成 为 谷歌 的 内 容 发 布 商 。 作 为 内 容 发 
布 商 可 以 在 自己 网 站 上 显示 相关 的 谷歌 关键 词 广告 ， 谷 
歌 根 据 会 员 网 站 上 显示 的 广告 被 点 击 的 次 数 来 支付 
佣金 。 
除了 为 广告 商 们 提供 在 线 的 “不 动产 ”以 外 ， 和 谷歌 
公司 还 通过 提供 工具 为 广告 商 增加 价值 ， 以 便 使 他 们 可 
以 更 好 对 广告 进行 定位 并 了 解 广告 的 营销 效果 。 谷 歌 为 
广告 商 提供 了 免费 的 搜索 分 析 系统 (Google Analytics ), 
可 以 提供 一 份 自 定 义 的 报告 或 是 相关 指标 数据 ， 详 细 描 
述 互联 网 用 户 是 怎样 找到 这 个 网 站 的 ， 他 们 浏览 或 点 击 
了 什么 广告 ， 他 们 从 事 了 什么 活动 ， 以 及 产生 了 多 少 流 
量 等 。 谷 歌 公 司 的 客户 Discount Tire 轮胎 折扣 店 能 够 识 
别 出 访 客 在 哪里 出 现 了 问题 ， 是 什么 问题 使 他 们 放弃 购 
买 的 。 然 后 ，Discount Tire 据 此 修改 了 自己 的 网 站 ， 并 
且 更 新 了 关键 字 搜 索 之 后 ， 该 公司 的 销售 额 在 一 周 之 内 
增长 了 14%。 
谷歌 公司 支持 这 样 一 种 营销 模式 ， 持 续 监 视 和 优化 
广告 资源 和 预算 。 这 种 模式 能 够 提供 实时 的 数据 ， 从 而 
可 以 对 网 络 营 销 活动 进行 实时 的 改进 和 完善 。 谷 歌 公 司 
把 上 述 这 种 方式 称 为 “营销 资产 管理 " ， 意 思 是 说 需要 像 
资产 组 合 中 的 资产 管理 那样 来 对 广告 进行 管理 ， 而 且 要 


根据 市 场 条 件 的 状况 对 广告 进行 管理 。 与 实施 几 个 月 之 
前 所 制定 的 营销 计划 不 同 ， 企 业 可 以 利用 所 搜集 的 实时 
数据 来 优化 营销 活动 的 效果 ， 并 使 企业 可 以 对 市 场 做 出 
快速 的 反应 。 

在 过 去 的 10 多 年 时 间 里 ， 谷 歌 公 司 不 仅 提供 了 搜索 
方面 的 服务 ， 而 且 还 提供 大 量 的 其 他 服务 、 应 用 程序 和 
工具 。 谷 歌 公司 免费 发 布 产 品 ， 这 为 该 公司 销售 额外 的 
定向 广告 空间 提供 了 大 量 机 会 。 谷歌 979% 的 收益 来 
源 于 在 线 广告 ， 所 以 新 的 广告 空间 对 于 谷歌 公司 的 成 长 
来 说 是 十 分 重要 的 。 

谷歌 公司 的 产品 和 服务 可 以 分 为 五 个 种 类 ， 分 别 是 
桌面 产品 、 移 动产 品 、 网 络 产品 、 硬 件 产品 和 其 他 产 
品 。 其 中 ， 桌 面 产品 包括 可 以 独立 使 用 的 应 用 程序 ， 如 
谷歌 地 图 ( 使 用 卫星 图 像 和 航拍 图 像 的 虚拟 地 球 )、 谷 
歌 浏 览 器 ( 网 页 浏览 器 ) 谷歌 YouTube ( 谷歌 在 2006 
年 花 16.5 亿美 元 收购 了 在 线 视频 网 站 YouTube )， 以 及 
课 面 扩展 产品 ， 如 谷歌 工具 栏 ( 浏览 器 工具 栏 )， 移 动 
产品 包括 为 手机 提供 的 全 部 应 用 程序 ; 网 络 产品 主要 分 
为 以 下 几 个 部 分 ， 广告 | 如 AdWorks、DoubleClick 和 
Click-to-Call )、 交 流 和 发 布 ( 如 谷歌 文档 、 谷 歌 日 历 、 谷 
歌 小 工具 及 实时 通信 和 协作 的 在 线 工具 Wave )、 开 发 
【如 Android 和 谷歌 代码 )、 地 图 ( 如 谷歌 星空 和 谷歌 地 
图 外 搜索 引擎 | 如 Google Dictionary, Google Alerts 
和 Google Scholar ) 和 统计 数字 ( 如 Google Trends 和 
Google Analytics le 

谷歌 公司 的 产品 开发 阶段 始 于 谷歌 实验 室 。 在 这 里 ， 
可 以 找到 待 测试 的 新 产品 清单 。 接 下 来 ， 会 进入 Beta 测 
试 阶段 。 这 时 ， 谷 歌 公司 会 邀请 用 户 进行 早期 原型 测试 。 
一 旦 产品 试 并 且 准 备 向 社会 大 众 发 布 ， 就 进入 到 
了 谷歌 核心 产品 的 黄金 阶段 。 例 如 ， 谷 歌 语 音 (Google 
Voice ) 目前 正 处 于 Beta 测试 阶段 ， 它 为 用 户 提供 一 个 
谷歌 手机 号 码 ， 可 以 与 家 庭 、 办 公 室 和 手机 号 码 联系 起 
来 ， 用 户 可 以 自由 选择 决定 在 有 电话 打 来 的 时 候 连接 到 
哪 一 部 电话 上 。 由 于 谷歌 语音 的 复杂 性 和 受 欢迎 程度 ， 
用 户 只 在 收 到 邀请 时 才能 注册 使 用 。 

谷歌 公司 并 没有 在 传统 广告 上 投入 很 多 钱 。 最 近 ， 
谷歌 公司 正在 努力 吸引 微软 产品 的 使 用 者 ， 希 望 他 们 使 
用 谷歌 公司 的 “ 云 计 算 ” 应 用 程序 ， 而 不 是 微软 的 操作 
系统 和 办 公 软 件 。 通 过 “Going Google" DHE, AP 
可 以 从 网 页 浏览 器 中 获取 自己 的 文 伴 和 应 用 程序 ， 而 不 
用 实际 拥有 实体 的 基础 设施 和 软件 。2009 年 ， 谷 歌 为 
Google Chrome | 一 个 微软 1E 浏览 器 的 代替 品 ) 推出 了 
第 一 个 电视 广告 。 

同时 ， 谷 歌 公司 在 移动 通信 领域 也 做 了 一 次 豪赌 。 
在 2008 年 向 市 场 投放 了 Android 移动 操作 系统 之 后 ， 谷 
歌 公司 和 苹果 公司 的 iPhone 产品 开始 了 正面 的 竞争 。 尽 
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管 许多 人 都 更 喜欢 苹果 公司 的 平台 ， 但 也 有 评论 家 肯定 
т Android 的 优势 。 最 重要 的 是 : Android 是 免费 的 、 开 
源 的 ， 并 且 有 几 百 万 美金 的 投资 为 后 盾 。 这 表明 谷歌 公 
司 希 望 和 自己 的 合作 伙伴 一 起 开发 和 设计 Android 系统 。 
此 外 ， 在 美国 ， 苹 果 公 司 只 支持 AT&T 网 络 。 与 此 同时 ， 
大 量 的 AT&T 的 竞争 对 手 则 支持 Android 系统 。 如 果 谷 
歌 公司 能 够 让 大 量 的 消费 者 使 用 智能 手机 ， 那 么 它 能 在 
移动 广告 方面 挣 很 多 钱 。 一 名 分 析 师 指出 :“ 谷 歌 公司 正 
在 试图 使 自己 占 得 先 机 。 当 移动 广告 成 为 一 种 主流 的 时 
候 ， 谷 歌 公司 就 成 为 主要 的 竞争 厂商 了 。 移 动 显示 将 是 
谷歌 公司 的 重要 增长 领域 。 

谷歌 公司 的 目标 是 在 网 络 上 接触 到 尽 可 能 多 的 顾客 ， 
而 无 论 他 们 是 采用 计算 机 上 网 ， 还 是 使 用 手机 上 网 。 上 
网 的 用 户 越 多 ， 谷 歌 公 司 的 广告 就 卖 得 越 好 。 谷 歌 公 司 
的 新 产品 也 能 满足 这 个 目标 ， 并 让 顾客 的 网 络 体验 更 加 
个 性 化 。 例 如 ， 谷 歌 公司 开发 了 这 样 一 个 程序 : Eti 
用 户 在 谷歌 地 图 上 标记 自己 当前 的 位 置 ， 点 击 本 地 标签 ， 
就 可 以 获取 有 关 本 地 餐馆 、 酒 吧 和 娱乐 场所 等 方面 的 
信息 。 

自 创建 以 来 ， 谷 歌 公司 及 其 品牌 就 取得 了 巨大 的 成 
功 。 谷 歌 公司 在 2009 年 的 一 次 一 小 时 的 断 电 ， 就 让 全 
世界 的 网 络 流量 下 降 了 59%, 1 2009 年 ， 谷 歌 公司 在 美 











搜索 引擎 市 场 占 有 65% 的 份额 ， 明 显 高 于 雅虎 20% 
的 市 场 份额 。 从 全 球 范围 来 看 ， 谷 歌 公司 也 具有 主导 优 
势 ， 占 有 89% 的 市 场 份额 ， 而 雅虎 只 有 5%, MSN 只 
有 3%。 在 2008 年 ， 谷 歌 公司 的 盈利 达到 了 210 亿美 
元 ， 并 被 评 为 世界 上 最 知名 的 品牌 之 一 ， 其 品牌 价值 高 
达 860 亿美 元 。 


问题 

1. 谷歌 公司 经 营 着 众多 的 业务 与 产品 ， 该 公司 的 核 
心 品牌 价值 现 是 什么 ? 

. 谷歌 公司 未 来 会 成 为 什么 样 的 公司 呢 ? 考虑 到 在 
云 计算 方面 与 微软 公司 、 在 智能 手机 方面 与 苹 
果 公 司 的 竞争 ， 你 认为 谷歌 公司 目前 的 策略 正 
确 吗 ? 


Ге 
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雅虎 在 努力 应 对 谷歌 等 对 手 的 竞争 方 
面 ， 还 面临 着 许多 战略 挑战 
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在 营销 管理 过 程 中 ， 关 键 要 素 是 能 够 指导 营销 活 
动 的 、 具 有 远见 卓识 的 、 富 有 创造 性 的 营销 战略 和 营 
销 计划 。 一 般 而 言 ， 制 定 能 够 经 受 时 间 考 验 的 、 正 确 
的 营销 战略 ， 往 往 需 要 把 规范 性 和 灵活 性 有 机 地 结合 
起 来 。 一 方面 ， 企 业 必须 要 坚持 一 种 有 效 的 战略 ; 但 
另 一 方面 ， 企 业 也 必须 不 断 地 运用 新 方法 来 改进 自己 
的 战略 。 同 时 ， 企 业 也 必须 为 组 织 内 部 的 一 系列 产品 
和 服务 制定 相应 的 战略 


因为 要 避 开 同 仓 歌 和 其 他 竞争 对 手 的 竞争 ， 所 以 雅虎 
(Yahoo!) 面临 很 多 战略 挑战 - 

在 1994 年 ， 喜 欢 网 上 冲浪 的 斯 坦 福 大 学 校友 创建 了 雅虎 
公司 。 在 硅谷 这 样 群雄 逐鹿 的 竞争 环境 中 ， 雅 虎 从 创建 时 的 
一 家 很 小 的 企业 快速 成 长 成 为 很 有 影响 力 的 网 络 媒介 企业 。 
雅虎 除了 努力 做 好 搜索 引擎 业务 以 外 ， 也 努力 拓展 其 他 业务 - 
例如 ， 雅 虎 公司 曾经 自 这 地 指出 :“ 验 虎 不 仅 为 人 们 进行 搜索 
提供 了 平台 ， 而 且 也 是 人 们 交流 与 购物 的 场所 。 并 且 ， 是 集 
上 述 三 大 功能 为 一 体 的 唯一 一 家 企业 。 它 的 业务 范围 包括 电 
ТЮН. ИИ. ХА. Ж. МА. ЖА. Ш. Н 
ИФ. 其 中 ， 雅 虎 公司 的 大 部 分 收入 来 自 广告 ， 但 该 公司 同 
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时 也 从 网 上 个 人 广告 、 邮 件 高 级 服务 和 小 企业 务 服务 等 项 目 
订阅 中 获得 利润 。 虽 然 雅虎 努力 通过 大 量 富有 原创 性 的 内 容 
来 获取 相对 于 谷歌 的 竟 争 优势 ， 但 谷歌 在 搜索 引擎 、 电 子 邮 
件 和 相关 服务 方面 的 竞争 地 位 却 大 幅 上 升 ， 成 为 富有 优势 的 
领先 者 ， 并 因而 受到 广告 商 的 青睐 不过， 雅虎 公司 收购 了 
照片 共享 服务 商 Flickr、 社 会 化 书签 (或 称 “网 络 收藏 严 ”) 
管理 器 Delicious 和 在 线 视频 编辑 网 站 Jumpcut， 从 而 强化 了 自 
己 的 竟 争 能 力 。 同 时 ， 雅 虎 公司 以 579 亿美 元 收购 了 Kelkoo 
网 站 (欧洲 一 家 比较 购物 网 站 )， 以 10 亿美 元 现金 收购 了 阿里 
巴巴 (中国 的 一 家 电子 商务 网 站 ) 46% 的 股权 。 这 两 次 收购 在 
一 定 程度 上 推动 了 雅虎 公司 在 欧洲 和 亚洲 的 持续 性 全 球 成 长 
过 程 。 雅 虎 同 微 软 就 可 能 的 并 购 谈 判 持续 了 长 达 10 年 的 时 间 ， 
并 在 2009 年 6 月 达到 了 顶点 :允许 疝 软 全 面 接 入 雅虎 搜索 引 
兢 ， 并 在 微软 未 来 有 关 它 自己 的 搜索 引擎 必 应 (Bing) 的 一 系列 
项 目 中 加 以 应 用 。 然 而 ， 雅 虎 公 司 首席 执行 官 卡 罗 尔 。 巴 菏 
(Carol Bartz) 在 该 公司 未 来 如 何 发 展 方面 还 面临 许多 难题 。! 


本 章 首先 探讨 战略 营销 在 顾客 价值 创造 中 的 作用 ， 
然后 从 不 同 视角 探讨 营销 计划 问题 ， 并 阅 述 如 何 制定 
正式 的 营销 计划 。 
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任何 企业 的 任务 都 是 向 顾客 交付 价值 并 从 中 获取 相应 的 利润 。 在 高 度 竞争 的 经 济 中 ， 
随 着 理性 顾客 数量 变 得 越 来 越 多 ， 他 们 面临 着 越 来 越 多 的 选择 。 这 样 ， 只 有 对 价值 交付 过 
程 进行 调整 ， 并 选择 、 提 供 和 传播 优异 的 价值 ， 企 业 才 能 取胜 。 


价值 交付 过 程 


传统 的 营销 观念 是 企业 生产 产品 ， 然 后 进行 销售 。 依 照 这 种 观点 ， 市 场 营销 是 发 生 在 
销售 阶段 。 对 于 奉行 这 种 传统 观念 的 企业 而 言 ， 只 有 在 产品 短缺 的 经 济 中 ， 由 于 消费 者 不 
太 关心 质量 、 属 性 或 风格 .企业 才 具 有 最 大 的 成 功 机 会 。 例 如 。 在 发 展 中 国家 市 场 上 ， 基 


本 的 生活 必需 品 就 属于 这 种 情况 。 


然而 ， 这 种 传统 的 观念 在 人 们 面临 着 大 量 选择 的 经 济 条 件 下 是 不 适用 的 。 因 此 ,大 
众 市 场 实 际 上 会 刹 变 为 众多 的 细 分 市 场 ， 而 每 个 细 分 市 场 又 具有 不 同 的 需要 、 感 知 、 偏 
好 和 购买 标准 。 明 智 的 竞争 企业 必须 面向 清晰 界定 的 目标 市 场 设计 并 提供 相应 的 产品 或 服 
务 。 在 这 种 情况 下 ， 一 种 新 的 业务 流程 观 就 应 运 而 生 了 ， 并 把 市 场 营销 放 在 整个 计划 的 
开始 。 与 强调 制造 然后 进行 销售 相反 ， 现 在 的 企业 往往 都 把 自己 视 为 价值 交付 过 程 的 一 


部 分 。 
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价值 的 创造 和 交付 过 程 可 以 分 为 以 下 三 个 阶段 。? 第 一 阶段 是 选择 价值 ( choosing the 
value )， 这 是 在 创造 任何 产品 之 前 市 场 营 销 都 必须 先 做 的 “功课 "。 营 销 人 员 必 须 对 市 场 进 
行 细 分 ， 选择 适当 的 目标 市 场 ， 开 发 市 场 供应 物 的 价值 定位 。 我 们 所 说 的 “市 场 细 分 、 目 
标 市 场 选择 和 定位 ”就 代表 着 战略 营销 的 核心 内 容 。 一 旦 业务 单位 选择 好 了 价值 ， 第 二 阶 
段 就 开始 了 ， 那 就 是 提供 价值 ( providing the value )。 营 销 中 必须 确定 特定 产品 的 属性 、 价 
格 和 分 销 。 第 三 阶段 的 任务 ， 就 是 利用 销售 人 员 传 播 价值 (communicating the value ). 在 
这 一 阶段 中 ,通过 组 织 销售 人 员 、 促 销 、 广 告 和 其 他 传播 工具 来 宣告 产品 的 诞生 、 投 放 并 
进行 产品 促销 。 实 际 上 ， 在 产品 开发 出 来 之 前 ， 价 值 交付 过 程 就 已 经 开始 了 。 然 后 ， 伴 随 
着 产品 的 开发 和 市 场 投放 等 过 程 ， 价 值 交 付 过 程 会 一 直 持续 下 去 。 当 然 ， 在 上 述 三 个 阶段 
中 ,都 会 发 生 相应 的 成 本 。 
价值 链 
哈佛 大 学 教授 迈克 尔 * 波 特 ( Michael Porter ) #88 T MA (value chain) 的 概念 。 作 
为 可 供 企业 使 用 的 一 种 战略 工具 ， 它 有 助 于 管理 人 员 识 别 能 创造 更 多 顾客 价值 的 各 种 途 
径 。 3 根据 这 个 模型 ， 每 家 企业 都 包括 彼此 存在 协同 的 设计 、 生 产 、 营 销 、 交 付 和 支持 其 
产品 的 一 系列 活动 。 价 值 链 主要 包括 九 项 相互 关联 的 战略 活动 一 一 五 项 基础 活动 和 四 项 辅 
助 活动 ， 它 们 都 在 特定 的 业务 中 创造 着 价值 ， 并 产生 相应 的 成 本 。 
基础 活动 (primary activities) 包括 企业 购 进 原 材料 ( 内 部 物流 )、 进 行 加 工 并 生产 出 最 
终 产 品 ( 生产 运营 )、 将 其 运 出 企业 ( 外 部 物流 )、 上 市 销售 ( 营销 与 销售 ) 和 提供 售后 服 
务 (服务 ) 这 一 系列 依次 进行 的 活动 。 辅 助 活动 ( support activities) 包括 采购 、 技 术 开发 、 
人 力 资 源 管 理 和 企业 基础 设施 建设 一 一 企业 会 设立 专门 的 部 门 分 别 从 事 上 述 辅助 活动 。 
MIH, 企业 的 基础 设施 涵盖 了 企业 的 一 般 管理 成 本 、 计 划 、 财 务 和 会 计 、 法 律 和 政府 政 
策 等 
企业 的 任务 就 是 检查 每 项 价值 创造 活动 的 成 本 和 运营 状况 ， 并 寻求 改进 措施 。 管 理 人 
员 应 该 对 竞争 对 手 的 成 本 和 经 营 状况 做 出 估计 ， 并 以 此 为 标杆 (benchmarks) 来 衡量 本 企 
业经 营业 绩 的 好 坏 和 成 本 的 高 低 。 同 时 ， 他 们 还 应 该 领先 一 步 ， 研 究 世界 顶级 企业 的 “最 
佳 实践 "。 在 实践 中 ， 可 以 通过 咨询 顾客 、 供 应 商 、 分 销 商 、 金 融 分 析 师 、 商 业 协会 和 期 
刊 来 识别 到 底 哪些 企业 是 最 好 的 企业 。 而 且 ， 即 使 对 于 最 好 的 企业 而 言 ， 它 也 可 以 通过 
与 其 他 行业 的 企业 比较 ( 如果 必要 的 话 ) 来 进行 标杆 管理 ， 从 而 提升 自己 的 绩效 水 平 。 例 
如 ,为 了 确保 自己 的 公司 目标 更 富有 创新 性 ,通用 电气 公司 就 把 宝洁 公司 视 为 标杆 ， 进 行 
标杆 管理 ， 开 发 并 完善 自己 的 最 佳 实践 。* 
企业 的 成 功 不 仅 取 决 于 各 个 部 门 完成 其 本 职工 作 的 质量 ,更 取决 于 企业 是 否 能 够 协调 
好 各 个 部 门 的 工作 ， 以 便 更 高 效 地 完成 核心 业务 流程 - 这 里 所 说 的 核心 业务 流程 (core 
business processes) 主要 包括 : 
”市 场 感知 过 程 : 包括 收集 市 场 信息 、 在 企业 内 部 发 布 市 场 信息 和 对 市 场 信息 作出 反应 的 
所 有 活动 。 
”新 产品 开发 与 实现 过 程 : 包括 在 预算 范围 内 进行 研究 与 开发 和 快速 投放 高 质量 的 新 产品 
的 所 有 活动 
”顾客 获取 过 程 : 包括 界定 目标 市 场 和 探 察 潜在 的 新 顾客 的 所 有 活动 。 
”顾客 关系 管理 过 程 : 包括 加 深 对 顾客 的 理解 、 构 建 顾 客 关 系 和 向 目标 顾客 提供 定制 化 产 
品 与 服务 的 所 有 活动 。 
订单 履行 过 程 : 包括 接收 和 批准 订单 并 按时 装 船 和 取得 货款 的 所 有 活动 
一 些 实力 雄厚 的 企业 正在 进行 工作 流程 的 再 造 ， 正 在 创建 跨 职能 的 团队 ， 并 让 这 种 
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反应 。 同 时 ， 这 些 企业 也 都 构建 了 卓越 的 营销 部 门 ， 而 且 其 他 部 ] (如 生产 、 财 务 、 研 
发 、 人 力 资源 和 采购 1) 也 都 接受 了 “顾客 就 
为 了 确保 自己 能 够 选择 和 从 事 正 确 的 活动 ， 营 销 人 员 个 关键 领域 的 战 
略 计划 活动 的 业务 作 : 行 管理 ; (2 ) 通 
过 分 析 市 场 增长 业 在 市 场 中 的 地 位 及 其 匹配 程度 来 评估 每 项 业务 的 优势 ; (3) 制 
-项 业务 而 企业 也 都 应 该 制定 出 一 个 包括 长 远 目标 的 业务 
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的 部 门 计 

必须 制定 

单位 

市 场 上 实现 预定 的 目标 

РТРК 营销 计划 ( marketing plan) 是 指导 和 协调 市 
мин 销 计 
计划 实施 юм 


、 部 门 层 、 业 务 层 和 产品 
， 以 指导 整个 公司 的 运作 ， 统 筹 总 部 给 每 个 

后 ， 每 个 部 门 也 都 必须 制定 相应 
务 单位 。 当 然 ， 各 业务 单位 也 
立 在 将 来 是 有 利 可 图 的 。 最 后 ， 在 每 个 业务 
线 、 品牌 )， 也 要 制定 相应 的 营销 计划 ， 以 便 在 特定 的 产品 














力 的 核心 工具 。 一 般 而 
括 两 个 层次 ; 战 
销 计 划 。 其 中 ， 战 略 营销 
计划 (strategic marketing plan ) 是 在 分 
析 当 前 最 佳 市 场 机 会 的 基础 上 确定 目标 
市 场 并 提出 价值 主张 ， 战 术 营销 计划 
( tactical marketing plan ) 则 描绘 了 特定 时 
Е. 促销 、 
E. ET. НЕН ИЕ 35 95 

和 划 的 制定 、 实 施 和 控 
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公司 和 部 门 的 战略 计划 


有 些 公司 赋予 其 下 属 业务 单位 很 大 的 自主 权 ， 由 它们 自己 决定 自己 的 销售 额 、 利 润 和 
战略 ; 而 其 他 一 些 公司 则 为 其 业务 单位 制定 明确 的 目标 ， 但 允许 它们 自己 制定 实现 这 些 目 
标的 战略 ; 此外， 也 有 些 公司 为 每 个 业务 单位 制定 目标 ， 并 参与 制定 具体 的 业务 单位 战略 。 
所 有 公司 总 部 都 从 事 以 下 四 项 计划 活动 : 
1. 确定 公司 使 命 ; 
2. 建立 战略 业务 单位 ; 
З. 为 每 个 战略 业务 单位 配置 资源 ; 
4. 评估 增长 机 会 
FE., 我们 就 分 别 阐述 如 上 所 述 的 每 一 项 计划 活动 
确定 公司 使 命 
组 织 存在 的 目标 是 为 了 完成 某 些 目标 ， 如 制造 汽车 、 提 供 贷款 和 提供 住宿 等 。 随 着 时 
间 的 推移 ， 组 织 的 使 命 可 能 会 发 生变 化 ， 以 便利 用 新 的 机 会 或 对 新 的 市 场 条 件 作 出 反应 。 
亚马逊 就 调整 了 自己 的 使 命 ， 正 在 从 全 球 最 大 的 网 络 书店 转变 为 全 球 最 大 的 网 络 商店 
eBay 的 使 命 从 经 营 在 线 的 受托 拍卖 业务 转变 为 所 有 商品 的 拍卖 。 
在 确定 自己 的 使 命 时 ， 企 业 不 妨 参考 彼得 ， 德 便 克 的 五 个 经 典 问题 : 我 们 的 企业 是 
干什么 的 ? 顾客 是 谁 ? 我 们 对 顾客 的 价值 是 什么 ? 我们 的 业务 将 是 什么 ?我们 的 业务 应 该 
是 什么 ?这些 听 上 去 很 简单 的 问题 却 正 是 公司 必须 时 时 作出 回答 的 最 大 难题 。 成 功 的 公 
司 经 常会 向 自己 提出 这 些 问 题 ， 并 作出 慎重 而 全 面 的 解答 
组 织 制定 使 命 声 明 (mission statements ) 的 目的 ， 是 使 管理 人 员 、 员 工 和 顾客 可 以 共 
享 公司 的 使 命 ( 在 许多 情况 下 是 这 样 )。 一 份 有 效 而 清晰 的 使 命 声明 ， 往 往 可 以 使 员工 对 
组 织 目标 、 方 向 和 机 会 达成 共识 。 并 提供 有 效 的 指导 。 
当 公司 的 使 命 能 够 反映 公司 的 愿景 一 一 一 个 “几乎 不 可 能 实现 的 梦想 ”一 一 从 而 可 以 在 
未 来 的 10 年 到 20 年 里 为 公司 提供 发 展 方向 时 ， 就 达到 了 使 命 的 最 高 境界 。 索 尼 公司 的 前 任 总 
WIREK ( Ако Morita ) 希望 每 个 人 都 可 以 携带 供 个 人 使 用 的 可 移动 音响 ， 结 果 他 的 公司 就 
发 明了 随身 听 和 CD 随身 听 。 弗 雷 德 史密斯 (Fred Smith) 希望 “无 论 在 美国 的 哪 一 个 地 方 
邮件 的 到 达 时 间 都 不 迟 于 第 二 天 早上 10 
好 的 使 命 声 明 往往 具有 以 下 五 个 显著 特 
1. 它们 集中 在 有 限 的 目标 上 。“ 我 们 要 生产 最 高 质量 的 产品 ， 并 以 最 低 的 价格 建立 最 广泛 
的 分 销 网 络 和 提供 服务 ”这 听 上 去 还 不 错 ， 但 实际 上 却 由 于 目标 太 多 而 导致 目标 不 
明确 

2. 使 命 声明 应 该 强调 公司 的 主要 政策 和 价值 观 ， 并 有 助 于 对 员工 的 自主 范围 进行 限制 ， 从 
而 使 员工 的 努力 与 组 织 目 标 保持 一 至 

З, 使 命 声明 应 该 明确 公司 想 要 参与 竞争 的 主要 领域 与 范围 ， 表 22 总 结 了 使 命 声明 的 一 些 
关键 维度 

4 使 命 声 明 必 须 立足 于 长 期 视角 。 使 命 声明 必须 具有 持久 性 ,管理 人 员 具 有 在 使 命 变 得 与 
企业 目标 完全 不 相关 时 ， 才 可 以 改变 或 调整 公司 使 命 

5. 使 命 声 明 应 该 尽 可 能 简单 、 容 易 记忆 和 意味 深长 。 营 销 咨询 专家 一 EF JI ( Guy 
Kawasaki ) 甚至 提倡 用 三 到 四 个 词 来 概括 公司 使 命 (用 来 替代 较 长 的 使 命 声明) 如 玫 琳 
凯 ( Mary Кау) 提出 的 “丰富 女人 生活 "( Enriching Women'sLives ) ERM. 19 

下 面 给 出 了 一 组 有 意思 的 比较 : 其 中 ,左边 是 相对 含糊 的 使 命 声明 ， 右 边 是 谷歌 的 使 
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命 声 明和 经 营 哲学 








通过 创新 而 比 竞争 对 手 更 快 、 更 好 、 更 全 面 
地 交付 顾客 价值 和 顾客 领导 地 位 ， 以 提升 品 
牌 的 总 价值 。 


通过 把 最 好 的 展现 给 你 ， 我 们 可 以 塑造 品牌 
并 使 世人 更 加 快乐 。 


谷歌 使 命 
组 织 全 世界 的 信息 资源 ， 使 每 一 用 户 都 能 轻 
易 地 获得 对 他 们 有 用 的 信息 。 


谷歌 哲学 

永 不 满足 。 

1. 以 顾客 为 中 心 ， 所 有 其 他 规则 都 要 遵循 这 
一 条 。 

2. 最 佳 做 法 是 把 一 件 事 做 到 最 好 。 

3. 快 比 慢 好 。 

4. 民主 在 网 络 上 是 行 得 通 的 。 

5 并 不 是 只 有 在 工作 时 人 们 才 需 要 获取 
信息 。 

6. 不 昧 良心 照样 可 以 赚钱 。 

7. 你 总 可 以 获得 更 多 的 信息 。 

в. 对 信息 的 需求 是 无 界 的 。 

9 不 穿 西装 ， 照样 可 以 认真 工作 。 

10. HARE, AEH, 15 


© FUN 有 些 公司 只 参与 一 个 行业 的 经 营 活动 ， 有 些 公司 则 只 限于 经 营 一 系列 相关 行业 的 产品 ， 有 些 公司 则 只 限 
费 品 或 服务 。 例 如 ， 卡 特 彼 勒 | Caterpillar ) 公司 关注 于 工业 产品 ， 而 约翰 迪 尔 (John Deere ) 


于 经 营 工业 品 
公司 则 同时 经 营 工业 品 与 消费 品 。 


© ”产品 和 应 用 领域 企业 需要 界定 其 所 供应 产品 的 范围 和 应 用 领域。 例如 ，St Jude Medical 公司 的 目标 是 RAFE 


疗 科技 和 服务 ， 以 使 医生 有 更 多 的 控制 权 ， dle 治疗 每 一 位 病人 ， 











垂直 渠道 领域 这 指 的 是 企业 所 希望 的 渠道 层级 的 
个 过 程 。 其 中 ， 








能 力 领域 企业 需要 界定 自己 希望 掌握 和 充分 运用 的 技术 与 其 他 核心 能 力 领 域 。 例如 ， 日 本 NEC 在 计算 机 、 通 信和 
集成 组 件 方面 拥有 核心 能 力 ， йы бынан жанин, 手提 电话 等 产品 。 











在 一 个 特定 的 城市 或 一 个 州 展开 经 营 ; 


地 理 区 域 领域 企业 项 望 开拓 的 区 域 、 国家 或 国家 集团 的 范围， 就 是 这 里 所 说 的 地 理 区 域 
另外 一 个 极端 是 像 德国 邮政 教训 ( Deutsche Post DHL ) MEERA 
牌 ( Royal Dutch Shell ) 这 样 的 跨国 公司 ， 它 们 在 100 多 个 国家 和 地 区 都 有 自己 的 业务 。 





细 分 市 场 领域 企业 希望 提供 产品 或 服务 的 市 场 类 型 或 顾客 类 型， 即 细 分 市 场 。 有 些 公司 只 为 上 流 社 会 市 场 提供 关 
品 或 服务 。 例 如 ， 阿 斯 顿 马丁 (Aston Martin) 公司 只 生产 高 级 轿车 。 嘉 宝 | Gerber) 公司 则 主要 为 允 儿 市 场 提供 
产品 与 服务 。 





包括 企业 参与 其 中 的 、 从 原材料 到 最 终 产品 再 到 分 销 的 整 
一 个 极端 是 企业 拥有 庞大 的 垂直 渠道 领域 。 例 如 ，American Apparel 服饰 在 洛杉矶 市 中 心 的 一 栋 
建筑 物 里 从 事 染色 、 设 计 、 截 前 、 营 销 和 分 销 等 所 有 活动 。 另 外 一 个 极端 是 企业 根本 就 没有 垂直 结合 ， 就 像 是 一 家 
“ 空 壳 公 司 "， 几 乎 把 所 有 产品 和 服务 的 生产 都 外 包 给 其 他 供应 商 。 例 如 ，Metro International Æ 16 个 国家 印刷 了 
34 种 当地 免费 的 杂志 。 它 几乎 没有 自己 的 记者 和 印刷 机 。 它 主要 从 其 他 新 闻 渠 道 购买 一 些 新 闻 | 文章 )， 然 后 把 所 
有 的 印刷 工作 和 大 部 分 分 销 工 作 外 包 给 第 三 方 。* 





。 一 个 极端 是 公司 只 
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_ 报纸 145 亿美 元 ) k 《纽约 邮 报 )( New York Post ) 《华尔街 日 报 )( Wall Street Journal )、 英 国 《 太 阳 报 )( The Sun ) 





”杂志 ( 10 亿美 元 ) ч 





жин! )( Weekly Standard ) 和 《电视 指南 )( TV Guide ) 





图 书 出 版 ( 13 亿美 元 ) КОТО ( HarperCollins ) 





电视 广播 ( 57 亿美 元 ) 福克斯 电视 网 络 (Fox Network ) 纽约 WNYW 电视 台 、 洛 杉 矶 KTV: ane 





£ 有 线 网 络 | 40 亿美 元 ): FX 网 络 、FSN 网 络 、 福 克 斯 新 闻 频 道 ( Fox News Channel ) 





“卫星 电视 { 30 亿美 元 ); 意大利 天 空 卫视 ( (Sky! ы 英国 天 空 电视 台 (BSkyB ), 塔 塔 天 空 Tata Sky ) 





电影 娱乐 { 67 亿美 元 ): 20 世纪 福克斯 {20th Century Fox ENRETE (Fox Searchlight Pictures )、 ERI 
作 室 ( Blue Sky Studios ) 





其 他 (2з 亿美 元 ) ) MySpace. лем вж (бм Entertainment ), Jamba 和 Hulu 





媒体 巨头 新 闻 集 团 (News Corp.) 的 座 大 帝国 几乎 涵 苦 所 有 的 印刷 和 广播 媒体 业务 ， 参 见 表 24. 
发 生 在 2008 一 2009 年 的 经 济 危机 ， 对 该 信 B 项 业务 都 有 着 不 同 程度 的 影响 。 其 中 ， 广 播 电视 业 
些 热门 节目 ， 如 《美国 偶像 % American 
大 的 损失 。 由 于 较 低 的 广告 费用 和 每 月 订购 
上 在 增长 。 但 报纸 和 杂志 业务 















jadol)， 但 低 收视 率 和 





贴 只 拥有 有 限 的 广告 客户 ， 所 以 这 项 投资 的 前 景 似 
乒 视频 服务 Hulu 也 开始 受到 冲击 。 这 个 时 候 ， 新 闻 集 团 仍 致力 于 在 
了 开发 走红 的 电视 节目 和 电影 ， 以 促进 DVD 
[上 的 一 些 电 





ЕТ Г. 
网 阁 市 场 上 表现 











一 旦 界定 了 战略 业务 单位 之 后 ， 孙 该 决定 如 何 分 配 公司 的 资源 。 在 20 
年 代 ， 不 少 企 1 进 了 业务 组 合计 划 模 型 来 分 析 投 资 决策 通用 电气 一 麦肯锡 矩阵 就 
根据 竞争 优势 和 行业 吸引 力 来 区 分 每 一 个 战略 业务 单位 。 面 对 不 同类 型 的 业务 , 管理 人 员 
可 以 作出 进一步 促进 增长 、 变 现 或 者 维持 现 有 业务 的 投资 决策 。 另 一 种 业务 组 合计 划 模型 
是 波士顿 咨询 的 成 9 额 矩 了 泗 ， 它 利用 相对 市 场 份额 和 每 年 的 市 场 增长 率 作为 投资 决策 














的 两 大 标准 ， 并 区 分 出 哪些 战略 业务 单位 属于 瘦 狗 类 ， 哪 些 属于 现金 牛 类 ， 哪 些 属于 问题 
Ж, жет! йш 类 


观 ， 因 此 已 经 逐渐 丧失 了 诱惑 
投资 决策 ， 即 判断 公司 拥有 
如 何 ， 是 增加 公司 价值 还 是 减少 公司 价值 
业务 )。 一 般 而 言 ， 这 类 价值 计算 与 分 析 
7 ( 重新 选择 目 ) 或 战略 性 业务 外 包 中 的 潜在 
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经 历 了 长 达 7 个 月 的 奋战 之 后 ， 它 未 能 成 功 地 进入 到 竞争 激烈 的 手机 市 场 ， 然 而 它 仍 无 所 县 惧 。 在 
2007 年 ， 它 开始 从 服务 供应 商 向 内 容 提供 商 转 型 ， 并 与 Verizon 无 线 公 司 合作 ， 推 出 了 ESPN 最 有 价 
RAES. ME, EË ESN 归属 于 过 士 尼 公 司 旗 下 ， 它 每 年 仍 赚 取 50 亿美 元 的 收入 。 不 过 ， 也 
许 对 该 品牌 最 大 的 球 美 来 自 一 次 焦点 小 组 访谈 中 的 一 名 男性 爱 访 者 。 他 说 :“ 如 果 ESPN 是 一 个 女 
人 ,我 一 定 会 要 她 -” 


因此 ,为 了 增加 销售 额 ， 音 乐 会 可 以 怎样 应 用 三 种 主要 的 密集 型 成 长 战略 呢 ? 它 可 以 
通过 展示 这 种 产品 能 够 给 顾客 带 来 的 益处 来 尽量 鼓励 现 有 顾客 购买 更 多 的 产品 。 这 里 所 说 
的 益处 可 以 是 : 除了 用 于 存储 音乐 之 外 ， 还 可 以 用 于 存储 数据 。 如 果 注 意 到 竞争 对 手 的 产 
品 或 营销 活动 存在 着 明显 缺陷 的 话 ， 那 么 还 可 以 尽力 去 吸引 竞争 对 手 的 顾客 。 最 后 ， 也 可 
以 劝说 未 使 用 者 开始 购买 和 消费 其 产品 。 

音乐 会 应 该 如 何 应 用 市 场 开 发 战略 呢 ? 首先 ， 它 可 以 试 着 在 当前 的 销售 领域 识别 潜在 
的 用 户 群 体 。 如 果 以 前 一 直 是 向 消费 品 市 场 出 售 光盘 的 ， 那 么 现在 就 可 以 考虑 进入 办 公用 
品 和 工业 品 市 场 。 其 次 ,可 以 在 现 有 市 场 空间 中 建立 新 的 分 销 渠道 。 如 果 一 直 是 通过 立体 
声 设备 商店 进行 分 销 的， 那么 现在 就 可 以 增加 一 些 大 众 商 品 分 销 集 道 或 者 网 络 烷 道 。 再 
次 , 可 以 考虑 在 当地 或 国外 增加 新 的 销售 点 。 

管理 人 员 也 应 该 考虑 开发 新 产品 的 可 能 性 。 音 乐 会 可 以 开发 新 的 属性 。 例 如 ， 增 加 数 
据 存储 量 或 产品 的 耐久 性 。 同 时 ， 也 可 以 开发 两 种 或 几 种 不 同 质量 的 光盘 ， 或 者 研发 赫 代 
技术 ， 如 内 存盘。 

通过 分 析 上 述 密集 型 成 长 战略 ， 管 理 人 员 可 能 会 找到 几 种 可 行 的 成 长 方式 。 然 而 ， 基 
于 这 种 视角 的 成 长 可 能 还 达 不 到 要 求 。 这 时 ， 管 理 人 员 就 可 以 寻求 一 体 化 成 长 的 机 会 了 。 

一 体 化 成 长 ”通过 后 向 一 体 化 、 前 向 一 体 化 或 水 平一 体 化 ， 也 可 以 实现 某 项 业务 
销售 额 或 利润 的 增长 。 例 如 ， 制 药 业 巨头 默 克 (Merck) 已 经 不 再 仅仅 单纯 地 开发 和 销 
售 药品 。 在 1989 年 ， 它 与 强生 (Johnson & Johnson) 公司 合资 ,开始 销售 非处方药 。 在 
1991 年 ， 它 又 与 杜邦 (DuPont) 公司 合资 建立 了 研发 基地 。 在 2000 年 ， 则 与 先 灵 葆 雅 
(Schering-Plough ) 公司 合作 ， 共 同 开发 和 销售 新 的 处 方药 。 而 且 ， 在 1997 年 ， 默 克 公 司 
还 与 法 国 Rhone-Poulenc S.A. 公司 ( 现在 的 Sanofi-Aventis S.A.) 合作 ， 对 两 家 公司 的 动物 卫 
生 和 家 傅 遗 传 业务 进行 整合 ， 创 建 了 完全 一 体 化 的 动物 保健 品 公司 Merial 有 限 公司 。 此 外 
默 克 公司 还 在 2003 年 收购 了 药品 直 邮 销 售 商 Medco， 在 2006 年 收购 了 Sirna Therapeutics 
公司 。 

横向 并 购 和 联盟 并 非 总 能 解决 问题 。 例 如 ，Sears 和 Kmart 的 合并 ， 就 没有 解决 各 自 的 
问题 。 ”但 是 ， 长 期 以 来 ， 媒 体 公司 一 直 从 一 体 化 成 长 中 受益 良 多 。 下 面 是 一 位 商业 记者 
所 描述 的 NBC 在 与 威望 迪 环球 娱乐 公司 ( Vivendi Universal Entertainment ) 的 合并 中 所 获得 
的 收益 。 尽 管 这 是 一 个 有 些 牵强 的 例子 ， 但 却 表明 了 这 种 成 长 战略 所 蕴含 的 可 能 性 > 2 
当 热 门 电影 《速度 与 激情 4X Fast & Furious 4V 由 环球 影 城 制作 ) 在 电视 上 播放 后 ， 它 开 
始 在 Bravo 电视 台 ( 由 NBC 公司 所 有 ) 和 美国 电视 网 ( USA Network， 由 环球 电影 公司 拥 
有 ) 上 广泛 传播 。 紧 接着 ， 围 绕 把 这 部 电影 改编 成 电视 连续 剧 而 展开 了 觉 标 、 环 球 电视 集 
HIER, МВС 首先 开始 做 出 尝试 。 后 来 ， 该 电视 剧 开始 在 Hulu.com (部 分 由 МВС 公司 所 
有 ) 上 播 出 ， 最 后 在 环球 影 城 ( Universal Studios) 创建 了 颇 受 欢迎 的 娱乐 主题 公园 景点 。 

音乐 会 应 该 如 何 实现 一 体 化 成 长 ? 该 公司 可 以 收购 一 家 或 几 家 供应 商 ， 如 塑料 生产 
商 ， 以 通过 后 向 一 体 化 进一步 提升 利润 或 加 强 控制 ; 或 者 ， 也 可 以 考虑 收购 若干 批发 商 或 
零售 商 ， 特 别 是 当 后 两 者 的 利润 很 高 时 ( 前 向 一 体 化 ); 最 后 ， 它 也 可 以 收购 一 家 或 多 家 
竞争 对 手 ， 前 提 是 政府 对 这 种 水 平一 体 化 没有 限制 。 但 是 ， 源 于 一 体 化 成 长 战略 的 成 长 机 
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韧 的 企业 文化 一 一 给 予 员工 充分 的 奖励 ， 但 同时 看 望 实现 团队 合作 、 成 长 和 利润 。55 

以 顾客 为 中 心 的 文化 可 以 对 组 织 的 各 个 方面 产生 影响 。 有 时 ， 企 业 文化 是 自然 而 然 形 
成 的 ,是 直接 从 首席 执行 官 自身 的 个 性 和 习惯 转移 给 员工 的 - 迈克 拉 扎 里 迪 斯 ( Mike 
Lazaridis ) 是 生产 黑莓 手机 的 RIM 公司 ( Research in Motion ) 的 总 裁 兼 首席 执行 官 ， 他 在 
自己 的 研究 领域 是 一 位 科学 家 ， 曾 获得 奥斯卡 电影 科技 成 就 奖 。 为 了 关注 新 的 研究 和 致 
力 于 公司 目标 的 实现 ， 他 每 周 都 会 在 公司 总 部 主持 以 创新 为 中 心 的 “愿景 系列 "( Vision 
Series ) 论坛 。 正 如 他 所 说 的 :“ 我 觉得 我 们 拥有 创新 性 的 文化 ， 工 程 师 绝 对 可 以 直接 跟 我 
对 话 和 交流 。 我 将 永远 致力 于 推动 创新 活动 。 26 


市 场 营销 创新 


市 场 营销 创新 是 非常 重要 的 。 战 略 的 灵感 在 公司 的 每 个 角落 中 都 是 存在 的 。” 高 层 管 
理 者 应 该 识别 并 鼓励 在 战略 制定 中 被 忽略 的 三 类 群体 ， 以 便 使 他 们 有 机 会 提出 新 的 观点 ， 
这 三 类 群体 是 : 富有 朝气 与 活力 的 员工 、 远 离 总 部 的 员工 和 刚 接触 这 个 行业 的 员工 。 其 
th, 每 个 群体 都 可 能 提出 挑战 公司 传统 的 观点 ， 并 形成 新 的 创意 。 

德国 利 洁 时 公司 ( Reckitt Benckiser) 曾经 是 家 用 清洁 产品 这 一 相对 保守 行业 的 创新 者 ， 
不 到 三 年 的 新 产品 创造 的 销售 额 占 其 销售 总 额 的 40% 左右 。 同 时 ， 该 公司 还 鼓励 其 多 国 员 
工 深入 挖 扬 消 费 者 的 习惯 ， 并 奖励 那些 有 优异 绩效 的 员工 。“ 营 销 洞 见 ; 实现 创新 性 营销 ” 
描述 了 一 个 领先 企业 是 如 何 进行 创新 的 。 

公司 在 制定 战略 的 时 候 ， 实 际 上 就 是 识别 有 关 未 来 的 各 种 不 同 看 法 ， 然 后 从 中 做 出 选 
择 。 皇家 荷兰 壳牌 集团 在 情 十 分 析 法 (scenario analysis) 方面 一 直 处 地 位 。 情 境 分 
析 法 主要 是 指 : 对 驱动 市 场 和 造成 各 种 不 确定 性 的 各 个 因素 做 出 假设 ， 进 而 对 公司 未 来 的 
各 种 可 能 情况 做 出 描述 。 在 管理 人 员 对 每 种 情境 进行 分 析 时 ， 都 必须 思考 这 样 的 问题 : 如 
果 发 生 了 这 样 的 情况 ， 我 们 应 该 怎么 办 呢 ? 最 后 ， 管 理 人 员 应 该 在 各 种 情境 中 挑选 出 最 有 
可 能 发 生 的 情境 ， 然 后 对 照 有 关 征 兆 或 迹象 加 以 判断 是 否 会 发 生 这 样 的 情况 。2# 下 面 让 我 
们 来 看 看 电影 行业 所 遇 到 的 挑战 

















IBM 公司 曾经 对 各 公司 的 首席 执行 官 和 政府 领导 进 
行 过 调查 ， 了 解 他 们 日 常安 排 的 重点 是 什么 。 其 中 ， 有 
关 创 新 的 回答 特别 具有 启发 性 。 商 业 模式 创新 和 寻找 独 
特 的 做 事 方法 备 受 首 席 执 行 官 和 政府 领导 的 青睐 。IBM 
公司 自身 对 于 商业 模式 创新 的 追求 动力 ， 带 来 了 该 公司 
的 许多 合作 项 目 ， 其 中 既 包 括 公司 内 部 的 合作 ， 也 包括 
与 其 他 企业 、 政 府 和 大 学 研究 机 构 的 合作 。IBM 公司 首 
席 执行 官 彭 明 盛 ( Samuel Palmisano ) #8, ІВМ 突破 
性 的 Cell 处 理 器 ( 它 是 在 IBM 公司 的 Power 架构 的 基础 
上 开发 的 )， 如 果 没 有 与 案 尼 和 任天堂 这 两 家 企业 的 合作 
以 及 与 竞争 对 手 微软 和 东芝 的 合作 ， 是 不 能 获得 成 功 的 。 

类 似 地 ， 宝 洁 公司 也 确定 了 这 样 的 目标 : 在 公司 的 
新 产品 中 ， 要 有 50% 左右 来 自 公司 的 实验 室 之 外 ， 即 
从 发 明 家 、 科 学 家 和 那些 自己 开发 新 产品 的 供应 商 那里 
获得 。 


商业 领袖 吉姆 ， 科林斯 ( Jim Collins ) 的 研究 强调 了 
基于 广泛 视角 的 系统 性 创新 的 重要 性 :“ 一 味 地 追求 重大 
突破 和 大 创意 是 与 我 们 的 研究 结论 背道而驰 的 。 为 了 创 
建 一 家 成 功 的 企业 ， 往 往 需 要 作出 一 个 又 一 个 决策 ， 采 
取 一 项 又 一 项 行动 ， 而 且 日 复 一 日 ， 月 复 一 月 。 成 功 来 
自 积累 ， 没 有 任何 一 项 决策 可 以 造就 一 家 成 功 的 企业 。" 
不 过 ， 他 也 引用 了 以 在 主题 公园 领域 获得 成 功 的 迪士尼 
和 在 零售 业 取得 成 功 的 沃尔玛 为 代表 的 成 功 企业 的 例子 ， 
它们 都 是 在 相当 长 的 一 段 时 间 里 实施 了 大 的 创意 而 获得 
持续 成 功 的 企业 。 

美国 西北 大 学 教授 莫 汉 比尔 * 索尼 (Mohanbir 
Sawhney ) 及 其 同事 概括 出 业务 创新 的 12 个 维度 ， 如 表 
2.5 所 示 ， 并 指出 :“ 商 业 创新 旨 在 增加 顾客 价值 ， 而 不 
单 指 发 明 新 产品 。 而 且 ， 商 业 创新 有 很 多 形式 ， 在 商业 
系统 中 的 每 一 个 环节 中 都 可 能 会 出 现 创 新 。 此 外 ， 商 业 
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创新 是 系统 性 的 创新 ， 它 要 求 对 所 经 营业 务 的 各 个 方面 
都 要 进行 仔细 的 思考 。” 

最 后 ， 为 了 发 现 突破 性 的 创意 ， 一 些 企业 想方设法 
让 企业 员工 参与 到 解决 企业 营销 问题 的 讨论 中 来 。 在 韩 
星 公司 的 价值 创新 项 目 中 ， 公 司 把 由 工程 师 、 设 计 
者 和 计划 者 组 成 的 产品 开发 团队 组 织 起 来 ， 告 诉 他 们 日 
程 安排 和 截止 日 期 ， 在 韩国 首尔 南部 的 公司 总 部 独立 开 
展 创 新 活动 ， 并 配备 50 位 专家 进行 指导 。 为 了 帮助 他 
们 做 出 正确 的 决策 和 权衡 ， 团 队 成 员 又 绘制 了 “价值 曲 
线 "， 按 照 1 分 至 5 分 分 别 给 音质 或 图 像 效 果 等 属性 分 
配 不 同 的 权重 。 类 似 地 ， 为 了 开发 一 款 新 车 ， 宝 马公 司 








也 几乎 发 挥 了 其 研发 与 创新 中 心 或 “项 目 屋 "( Project 
House ) 中 所 有 成 员 的 智慧 ， 其 中 包括 工程 、 设 计 、 生 
产 、 营 销 、 采 购 和 金融 等 方面 的 各 类 专家 。 


责 Б 来 28. Steve Hamm, “Innovation: The View from the Top,” 
BusinessWeek, April 3, 2006. pp.52—53; Jena McGregor, “The 
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Big Ideas,” Point, June 2006, p.20: Moon ihwan, “Camp Samsung,” 
BusinessWeek, July 3. 2006, рр.46—47: Mohanbir Sawhney, Robert 
CWolcott, and Inigo Amoniz, "The 12 Different Ways for Companies to 
Innovate, " МІТ Sloan Management Review ( Spring 2006 ), рр.75—85. 






































产品 /服务 开发 创新 的 产品 或 服务 © 251 8 3 ( MACH3 Turbo ) HAN 
(提供 什么 ) © PRH iPod 音乐 播放 器 和 iTunes 音乐 服务 
平台 用 共同 的 配件 或 模块 来 创造 一 系列 衍 。 多 ”通用 汽车 公司 的 OnStar 远程 信息 服务 平台 
生 的 产品 © ”迪士尼 公司 的 动漫 电影 
解决 方案 创造 整合 的 、 定 制 化 的 产品 与 服务 ，。 © UPS 物流 服务 领域 的 供应 链 解决 方案 
以 便 点 对 点 地 解决 顾客 的 问题 外 ”杜邦 公司 的 建筑 创新 方案 
顾客 (ik) 发 现 未 被 满足 的 顾客 需求 或 识别 被 忽 © Enterprise Rent-A-Car 租车 公司 替代 汽车 租赁 业务 
视 的 顾客 细 分 群体 ® Green Mountain Energy 只 做 绿色 能 源 
顾客 体验 重新 设计 顾客 在 所 有 接触 点 的 互动 和 © Washington Mutual 银行 的 Occasio 零售 银行 理念 
顾客 互动 中 的 关键 时 刻 © ”Cabela“ 提 供 顾客 体验 ”的 理念 
价值 获取 重新 界定 企业 的 盈利 模式 或 创造 创新 е ”谷歌 的 付费 搜索 
性 的 收入 流 ® Blockbuster 的 收入 共享 方案 ( 与 电影 渠道 商 ) 
流程 /过程 重新 设计 核心 营运 流程 以 提高 效率 和 。 息 ” 丰 田 的 生产 运营 系统 
(如 何 ) 效果 身 ”通用 电气 的 六 西格玛 设计 
组 织 改变 组 织 形式 、 职 能 和 企业 的 活动 © BRUKE POHA EKAR 
范围 自 ”宝洁 的 前 后 端 混合 组 织 ( 以 顾客 为 中 心 ) 
供应 链 重新 定义 原料 供应 与 订单 的 履行 © Моеп 公司 的 ProjectNet 合作 设计 计划 ( 与 供应 商 ) 
© ARAF Сена 车 型 的 一 体 化 供应 链 和 在 线 销售 
产品 展销 建立 新 的 营销 渠道 或 创新 的 展示 点 ，。 © ”星巴克 公司 在 咖啡 店 销售 音乐 唱片 
【哪里 ) 包括 顾客 购买 产品 或 使 用 产品 的 场所 ® Diebold 公司 用 于 银行 的 远程 柜员 系统 
网 络 创造 以 网 络 为 中 心 的 情报 与 整合 供 е AHN (Otis) 远程 电梯 监控 服务 
应 物 合 ” 美国 国防 部 以 网 络 为 中 心 的 游击 战 
品牌 将 品牌 推广 到 新 市 场 © BKE ( Virgin Group ) 品牌 化 的 风险 资本 
© ”雅虎 作为 一 个 生活 方式 品牌 





资料 来 源 : Mohanbir Sawhney, Robert CWolcott, and Inigo Aroniz, 


“The 12 Different Ways for Companies to Innovate", MIT Soon 


Management Review | Spring 2006 ), p.78. 版 权 所 有 。 由 Tribune Media Services 发 行 
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行 全 面 分 析 ， 就 是 SWOT 分 析 。 它 可 以 监视 外 部 环境 和 内 部 营销 环境 。 

外 部 环境 分 析 (机 会 与 威胁 ) 任何 业务 单位 都 必须 监测 那些 对 其 盈利 能 力 产生 重 
要 影响 的 关键 宏观 因素 ( macroenvironment forces ) 和 关键 微观 因素 (microenvironment 
factors )。 为 此 ， 任 何 业务 单位 都 需要 建立 起 一 个 营销 情报 系统 ， 以 便 研 究 这 些 因素 的 重要 
发 展 趋势 以 及 潜在 的 机 会 和 威胁 。 

从 某 种 意义 上 说 ,成 功 的 营销 就 是 发 现 、 开 发 营销 机 会 并 从 中 受益 的 艺术 。”? 其 中 ， 
营销 机 会 (marketing opportunity) 就 是 指 购买 者 存在 需求 和 兴趣 ， 而 且 公司 又 具有 较 高 
的 概率 能 够 满足 这 些 需 求 并 获得 利润 的 领域 。 具 体 而 言 ， 营销 机 会 主要 包括 三 个 来 源 。” 
第 一 个 来 源 就 是 提供 某 种 供应 短缺 的 产品 。 在 这 种 情况 下 ， 由 于 市 场 需要 非常 明显 ， 所 
以 一 般 并 不 需要 什么 营销 技巧 。 第 二 个 来 源 是 使 用 新 的 或 更 好 的 方法 向 顾客 提供 现 有 的 
产品 或 服务 。 此 时 ， 可 能 存在 多 种 方式 可 以 改进 现 有 的 产品 与 服务 ， 如 直接 向 顾客 询问 
需求 ( 问题 探索 法 ，problem detection method )、 让 顾客 描绘 有 关 产 品 或 服务 的 理想 创意 
(理想 方法 ，ideal method )、 询 问 顾客 获得 与 使 用 以 及 处 理 一 个 产品 的 步骤 ( 消费 链 法 ， 
consumption chain method )。 第 三 个 来 源 就 是 向 顾客 提供 轨 新 的 产品 和 服务 。 

在 现实 世界 里 ， 机 会 的 存在 方式 是 多 种 多 样 的 ， 营 销 人 员 必 须 善于 发 现 机 会 。 具 体 而 
言 ， 有 如 下 建议 可 供 参 考 : 

”企业 可 能 会 综合 多 种 产业 趋势 而 推出 对 市 场 而 言 全 新 的 混合 产品 或 服务 。 例 如 ， 大 型 手 

机 制造 商 从 推出 具有 数码 相机 功能 、 视 频 功 能 和 全 球 定位 功能 ( GPS ) 的 手机 中 受益 。 

企业 也 可 以 设法 使 购买 过 程 变 得 更 加 便利 或 高 效 。 现 在 ， 消 费 者 可 以 使 用 互联 网 找到 比 

以 前 更 多 的 书 ， 而 且 只 要 点 击 几 下 鼠标 就 可 以 搜 到 价格 最 低 的 图 书 了 - 

”企业 还 可 以 设法 去 满足 需要 更 多 信息 和 建议 的 市 场 需求 。 例 如 ， 消 费 者 点 评 网 站 
Angie's List 把 个 人 顾客 与 其 他 人 评价 过 的 当地 家 居 装 修 承包 商 和 医生 成 功 地 联系 起 
来 了 。 

”企业 可 以 提供 定制 化 的 产品 或 服务 。 如 果 以 前 这 些 产品 或 服务 都 是 以 标准 化 的 方式 存在 
Mi 例如 ,Timberland 允许 顾客 为 其 产品 的 不 同 部 分 选择 不 同 的 颜色 、 在 产品 上 添加 不 
同 的 字母 或 数字 、 选 择 不 同 的 缝 纠 工 艺 和 装饰 

”企业 也 可 以 导入 新 的 能 力 。 例 如 ， 消 费 者 现在 可 以 利用 新 的 iMac 苹果 电脑 创造 和 编辑 

数字 电影 ”Movies， 然 后 传送 到 苹果 服务 器 或 网 站 上 ， 供 世界 各 地 的 朋友 分 享 。 

企业 还 可 以 更 快速 地 交付 产品 和 服务 。 例 如 ， 联 邦 快递 找到 了 一 种 比美 国 邮政 局 更 快捷 

地 递送 邮件 和 包 庄 的 新 方法 。 

”企业 也 可 以 选择 以 更 低 的 价格 提供 某 种 产品 。 例 如 ， 一 些 医药 公司 已 经 创造 出 适合 大 众 
消费 的 品牌 药品 ， 而 且 有 些 邮 购 药品 公司 以 更 低 的 价格 来 销售 药品 5 

为 了 对 机 会 进行 评估 ， 企 业 可 以 使 用 市 场 机 会 分 析 被 术 (market opportunity analysis. 
МОА ) 判定 各 项 机 会 的 吸引 力 和 成 功 概率 。 具体 而 言 ， 可 以 通过 回答 如 下 问题 来 实现 : 

1. 是 否 可 以 有 说 服 力 地 向 锁定 的 目标 市 场 清晰 地 传递 有 关 产 品 价值 的 信息 3? 

2. 是 否 能 够 通过 经 济 有 效 的 媒体 和 交易 清道 接触 到 目标 市 场 ? 

3. 是 否 拥有 或 使 用 了 为 顾客 创造 价值 所 必需 的 关键 能 力 或 资源 ? 

4 是 否 能 够 比 现在 或 潜在 的 竞争 对 手 更 好 地 交付 顾客 所 期 望 的 价值 

5. 投资 回报 率 是 否 能 够 达到 或 超过 本 公司 一 开始 所 设 定 的 期 望 水 平 ? 

图 24 (а) 描绘 了 一 个 机 会 矩阵 的 例子 。 其 中 ， 电 视 摄 影 棚 照明 设备 公司 所 面临 的 最 
佳 机 会 是 图 24 (a) 左上 角 所 代表 的 那些 机 会 (加 ); 而 位 于 右 下 角 的 机 会 则 由 于 吸引 力 太 
小 而 不 值得 考虑 (#4): 右上 角 (#2) 和 左下 角 (#3) 所 代表 的 机 会 应 该 是 需要 企业 密切 
加 以 关注 的 机 会 ， 其 中 任何 一 个 机 会 的 吸引 力 和 成 功 概率 都 可 能 会 发 生变 化 
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很 明显 ， 公 司 并 没有 必要 改进 自己 的 所 有 劣势 ， 也 不 是 要 充分 利用 所 有 的 优势 。 最 大 
的 问题 是 : 公司 应 该 只 局 限于 利用 已 有 优势 的 机 会 ， 还 是 去 获取 和 发 展 某 些 优势 ， 以 便 找 
到 更 好 的 机 会 。 例 如 ，Texas Instruments 公司 的 管理 人 员 中 就 存在 着 两 种 意见 : 一 种 意见 认 
为 公司 应 该 坚守 工业 电子 产品 (有 明显 的 优势 ); 而 另外 一 种 意见 则 认为 ， 公 司 应 该 继 
续 推 出 电子 消费 品 (缺少 所 必需 的 营销 优势 ) 
目标 制定 

一 旦 完成 了 SWOT 分 析 ， 公 司 就 可 以 进一步 开始 目标 制定 ( goal formulation) 了 一 一 


为 特定 的 计划 周期 制定 具体 的 目标 ， 也 就 是 企业 战略 计划 过 程 中 的 目标 制定 阶段 。 其 中 ， 
目标 应 该 是 经 过 量化 的 、 有 明确 的 时 间 范 畴 的 具体 目标 
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大 多 数 业务 单位 所 追求 的 目标 都 是 一 种 组 合 。 包 括 : 利润 率 、 销 售 增长 额 、 市 场 份额 

的 提高 、 风 险 的 分 散 、 创 新 和 声誉 等 。 业 务 单 位 建立 这 些 目标 ， 然 后 进行 目标 管理 。 为 了 

使 目标 管理 正常 进行 ， 业 务 单位 的 各 种 目标 必须 满足 以 下 四 个 条 件 : 

L 目标 必须 按照 轻重 缓急 有 层次 地 加 以 安排 。 例 如 ， 在 这 一 阶段 里 ， 某 个 业务 单位 的 关键 
目标 是 提高 投资 回报 率 。 管 理 人 员 可 以 通过 增加 收入 或 减少 成 本 来 提升 利润 水 平 ， 也 可 
以 通过 增加 市 场 份额 和 价格 以 增加 收入 水 平 。 

2 只 要 可 能 ， 目 标 都 应 该 加 以 量化 。 例 如 ,“ 提 高 投资 回报 率 ” 这 个 目标 ， 最 好 改写 为 
“截至 第 二 年 年 底 ， 使 投资 回报 率 增长 15%”。 

3. 目标 应 该 是 能 够 实现 的 。 也 就 是 说 ， 目 标 必须 是 在 分 析 机 会 和 优势 的 基础 上 制定 的 ， 而 
不 是 主观 愿望 的 产物 

4 各 项 目标 应 该 协调 一 致 。 同 时 实现 销售 最 大 化 和 利润 最 大 化 往往 是 不 可 能 的 。 

其 他 一 些 需要 认真 加 以 权衡 的 因素 有 : 短期 利润 与 长 期 增长 、 现 有 市 场 渗透 与 新 的 市 

场 开发 、 利 润 目标 与 非 利润 目标 、 高 增长 与 低 风险 。 对 上 述 各 组 目标 的 不 同 选择 ， 就 会 要 

求 公司 实施 不 同 的 营销 战略 。 5 

许多 人 都 认为 ， 确 立 较 高 的 市 场 份额 增长 目标 就 意味 着 减少 了 短期 利润 。 大 众 汽车 公 

司 每 年 的 销售 收入 是 保时捷 汽车 公司 的 15 倍 ， 但 保时捷 汽车 公司 的 毛利 却 远 远 高 于 大 众 

汽车 公司 ， 甚 至 达到 了 大 众 汽车 公司 毛利 的 7 倍 。 其 他 一 些 成 功 的 企业 ， 像 谷歌 、 微 软 和 

三 星 也 都 成 功 地 实现 了 利润 和 增长 的 最 大 化 。 


战略 制定 


目标 指明 了 企业 想 要 向 何 处 发 展 ， 而 战略 ( strategy ) 则 可 以 表明 如 何 实现 既定 的 目 
标 。 每 项 业务 都 必须 制定 达成 目标 的 适当 战略 ， 其 中 包括 营销 战略 以 及 相应 的 技术 战略 和 
原材料 供应 战略 。 

波 特 的 通用 战略 迈克尔， 波 特 把 通用 战略 归纳 为 三 种 类 型 ; 总 成 本 领先 战略 、 差 别 
化 战略 和 聚焦 战略 。3# 这 为 公司 进行 战略 性 思考 葛 定 了 基础 。 

”总 成 本 领先 战略 (overall cost leadership ) -实施 这 一 战略 的 企业 往往 努力 实现 生产 成 本 和 

分 销 成 本 的 最 小 化 ， 以 便 能 以 低 于 竞争 对 手 的 价格 获得 较 大 的 市 场 份额 。 对 于 这 类 企业 

而 言 ， 它 们 往往 只 需要 较 少 的 营销 技能 。 这 种 战略 的 问题 就 在 于 ， 其 他 企业 可 能 会 用 更 

低 的 成 本 来 竞争 ， 这 样 就 会 对 在 未 来 经 营 中 过 度 依赖 成 本 的 企业 造成 损害 。 
”差别 化 战略 ( differentiation )。 企 业 集 中 力量 在 大 多 数目 标 顾客 特别 重视 的 方面 实现 卓 
越 的 绩效 水 平 。 例 如 ,寻求 质量 领先 的 企业 必须 使 用 最 好 的 配件 来 生产 产品 ， 并 精心 安 
装 ， 仔 细 检 查 ， 有 效 地 传播 高 质量 的 形象 。 
聚焦 战略 【focus )。 公 司 把 力量 集中 在 一 个 或 几 个 范围 相对 较 罕 的 细 分 市 场 上 ， 从 而 使 
企业 可 以 了 解 这 些 (或 这 个 ) 细 分 市 场 的 需求 与 偏好 。 在 具体 实施 中 ， 要 么 在 选 定 的 市 
场 上 运用 总 成 本 领先 战略 ， 要 么 运用 差别 化 战略 。 

在 线 航空 旅游 业 为 上 述 这 三 种 战略 提供 了 很 好 的 例子 : 在 线 旅游 网 站 Travelocity 通过 
差别 化 战略 ， 向 旅行 者 提供 最 全 面 的 服务 ， Lowestfare 网 站 推行 的 是 总 成 本 领先 战略 ; 而 
Lastminute 推行 的 则 是 利 基 市 场 战略 ， 聚 焦 于 那些 可 以 在 相对 灵活 的 时 间 里 进行 短期 旅行 
的 旅游 者 。 不 过 ， 也 有 一 些 企业 使 用 混合 策略 。 

根据 波 特 的 看 法 ， 那 些 针 对 相同 目标 市 场 并 实施 相同 战略 的 企业 构成 了 一 个 战略 集团 
( strategic group ). * 在 这 个 集团 中 ， 最 好 地 实施 这 一 战略 的 企业 往往 可 以 赢得 最 高 水 平 的 
利润 。 美 国电 路 城 公司 (Circuit City) 倒闭 了 ， 其 中 的 重要 原因 就 是 该 公司 既 没 有 在 电子 
消费 品行 业 中 做 到 成 本 最 低 ， 也 没有 做 到 感知 价值 最 高 ， 或 在 服务 于 某 个 细 分 市 场 方面 做 
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通过 短 坐 星空 联盟 的 


航班 ， 
地 飞 往 


顾客 可 以 便利 


世界 各 地 







М 区 别 。 竞 争 对 手 可 
段 快速 地 模仿 或 复制 某 一 企业 的 卓越 运营 方法 ， 从 而 降低 了 卓越 运营 管理 所 带 来 的 优势 
价值 的 市 其 中 也 包含 一 的 活动 ” 
如 果 某 家 企业 从 事 着 与 竞争 对 手 不 同 的 活动 或 以 不 同 的 方式 从 事 PIF 
了 战略 的 企业 

， 如 AT&T、 飞 利 浦和 诺基亚 ， 


示 杆 管理 和 其 他 手 


















战略 联盟 ”即使 是 行业 巨 如 果 无 法 同 那些 





自己 的 





能 力 或 资源 具有 互补 关系 的 跨国 公司 形成 战略 联盟 的 话 ， 往 往 也 无 法 在 本 国 或 国际 上 取得 
领先 地 位 







为 了 在 其 他 国家 开展 经 营 活动 ， 企 业 往往 
将 产品 许可 授权 、 上 组 成 合资 企业 、 从 
地 供 FE: 
“本 ”的 
全 球 战略 网 络 谁 的 全 球 网 络 建 得 好 ， 谁 就 能 取得 
竞争 的 胜利 Өй, 星空 联盟 (Star Alliance ) 联合 
美国 联合 航空 公司 、 新 加 坡 
公司 等 21 家 
司 ， 从 而 建立 起 球 合作 伙伴 关系 ， 
旅行 者 奔赴 上 百 个 旅行 目的 地 的 行程 实现 了 无 绢 























许多 战略 联盟 都 是 采用 营销 联盟 形式 ， 具体 可 
































以 概括 为 以 下 四 种 类 型 : 

1. 产品 或 服务 联盟 。 其 中 公司 许可 另外 一 家 企业 生产 自己 的 产品 ,或 是 两 家 公司 共同 
推销 各 自生 产 的 互 ûe Siin, {AMF 一 个 复杂 的 产 务 联盟 ， 
由 银行 ( 如 美国 银行 )、 信 用 卡 公司 (如 VISA) 和 关联 公司 (如 阿拉 斯 加 航空 ) 共同 开 
拓 和 维护 市 场 

2. 促销 联盟 。- 司 的 产品 或 服务 进行 促销 。 例 如 ， 麦 当 劳 和 迪 士 
尼 联 合 10 年 ， 迪士尼 公司 的 电影 = 

3. 物流 联盟 。 公司 的 产品 提供 物流 服务 。 例 如 ， 华 纳 集 
HÎ ( Warner Music Group ) #1 Sub Pop Records 公司 于 1993 年 创建 了 ADA 分 销 联盟 
( Alternative Distribution Alliance ), kiish 分 别 贴 有 各 自 唱片 公 的 唱片 。 目 前 ， 
ADA 分 销 联盟 在 美国 实体 和 数字 产品 领域 都 是 处 于 领先 地 位 的 “ “ич” 分 销 公司 

4 价格 合作 。 一 家 ЕЛЖ АНА 作 中 来 > 如 旅馆 和 租车 公司 往往 合作 推出 
价格 折扣 - 

在 寻找 合作 伙伴 的 时 候 , а 更 бы 性 кен Е 自 

身 的 劣势 

Ез 

联盟 战 | 人 


核心 技能 的 和 组 成 部 分 ， 并 把 这 方 本 为 合作 伙伴 关 系 管理 ( partner relationship 
management， 简 称 PRM ), * 

制药 和 生物 科技 公司 正在 把 伙伴 关系 作为 核心 能 力 的 一 个 重要 组 成 部 分 。 据 估计 ， 仅 
在 2007 就 形成 了 将 近 700 个 合作 伙伴 关系 。” 沃 达 丰 公司 (Vodafone ) 
是 世界 上 最 大 的 无 线 电 商 。 在 经 历 多 年 的 并 购 成 长 并 对 24 家 企业 表示 过 收购 兴趣 
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华 ， 以 便 充 分 利 















为 了 促进 更 多 
用 了 开源 软件 和 开放 平台 ， 


HEA 










可 以 充分 地 挖 据 和 利用 


1 户 网 站 Betavine， 业 余 


此 开发 者 拥有 了 相应 
早 地 эккин 5, #EA 
兼容 。 其 中 ， 一 些 新 的 应 用 包 
、 电 影 放 喘 和 可 以 在 
客 ， 并 拥有 350 亿 
т 








Eikit Aw, 


过 内 置 的 无 线 宽带 接 入 沃达丰 网 









如 果 某 个 业务 单位 
]、 搜 集 技 术 情报 、 开 发 
х 的 技术 领先 地 位 



















PA CERN: 
品 、 对 技术 销售 

- 且 完 成 了 计划 4 计划 的 成 本 。 具 体 可 以 考虑 以 下 问 
是 否 值得 参 活动 是 否 会 有 利 可 图 ?新 招 的 销售 人 
(第 5 章 详细 描述 ) 有 助 于 确定 每 





en 多 的 нане 者 О. А, (8 


能 是 : 员 4 





立 商 和 分 销 








的 。 一 家 明智 的 企业 可 以 做 到 创造 高 水 准 的 员工 满 
从 而 生产 出 更 的 产品 和 服务 ， 进 而 又 创造 了 
得 更 多 的 业务 更 多 的 利润 ， 使 股东 更 加 满 
等 等 。 这 种 良性 循环 有 利于 
McKinsey & Company ) 的 观 
的 七 个 要 素 之 一 ， 这 七 个 要 素 的 首 字 
(structure ) 和 制度 ( system ) 是 企 
HERE (skill), Л (staff) #1 
-个 软件 本 
ЖАНАЙ Т.А 
FAT, HHHH 
共同 的 价值 观 
















企业 获得 成 功 的 软件 查 秦 
式 ; 第 二 个 要 素 技 能 
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反馈 和 控制 


由 于 市 场 环境 的 变化 往往 会 快 于 公司 75 构架 的 变化 ， 所 以 公司 与 环境 的 战略 适应 性 
不 可 避免 地 会 受到 侵蚀 。 因 此 ， 公 司 必须 在 这 种 战略 有 效 性 逐渐 丧失 的 时 候 ， 进 行 必要 的 
调整 ， 以 便 保 持 高 效 。 正 如 彼得 " 德 鲁 克 所 指出 的 :“ 做 正确 的 事 (效果 ) 比 正确 地 做 事 
(效率 ) 更 为 重要 。” 当 然 ， 成 功 的 公司 往往 在 上 述 这 两 个 方面 都 有 着 卓越 的 表现 。 

一 旦 企业 没有 对 重大 的 环境 变化 做 出 反应 ， 它 可 能 就 会 失去 固有 的 地 位 ， 而 重新 获得 
这 种 优势 地 位 却 极为 不 易 。 例 如 ， 在 1922 年 ， 美 国 玩具 公司 KB Toys 从 一 家 糖果 批发 商 起 
家 。 自 此 以 后 ,该 公司 已 经 成 功 地 进行 了 多 次 改造 ,第 一 次 是 把 经 营 重点 转移 到 折扣 玩具 
领域 ， 然 后 转移 到 购物 商场 。 后来， 该 公司 成 长 为 世界 第 二 大 玩具 零售 商 。 但 是 ， 由 于 巨 
型 零售 商 的 激烈 竞争 和 并 购 eToys 公司 失利 ，1994 年 ，KB Toys 宣布 破产 , 但 在 20 世纪 90 
年 代 后 期 又 重出 江湖 一 一 2008 年 晚期 再 次 申请 破产 并 清算 资产 。 

对 于 组 织 而 言 ， 特 别 是 对 于 大 型 组 织 而 言 ， 都 可 能 会 存在 一 种 惰性 。 在 实践 中 ， 往 往 
也 很 难 只 改变 其 中 的 一 部 分 ， 而 不 去 改变 公司 的 其 他 部 分 。 然 而 ， 实 践 中 可 以 通过 强 有 力 
的 领导 而 对 组 织 实施 变革 ， 特 别 是 在 危机 来 临 之 前 进行 变革 。 对 于 公司 的 健康 而 言 ， 关 键 
是 愿意 追踪 环境 的 变化 、 确 定 新 的 目标 和 从 事 新 的 活动 


产品 计划 : 营销 计划 的 性 质 和 内 容 


在 公司 、 部 门 和 业务 单位 层面 的 营销 计划 的 指导 下 ， 产 品 经 理 需 要 为 每 种 产品 、 产 品 
线 、 品 牌 、 污 道 或 客户 群体 制定 营销 计划 。 对 于 每 个 产品 层次 ( 产品 线 、 品 牌 ) 而 言 ， 都 
必须 制定 明确 的 营销 计划 ， 以 实现 既定 的 目标 。 所谓 警 销 计 划 ( marketing plan )， 就 是 概 
括 了 营销 人 员 对 市 场 理解 的 书面 文件 ， 它 明确 地 阐明 了 公司 怎样 实现 其 营销 目标 的 具体 方 
案 。 各 其 中 既 包 括 对 营销 方案 的 战术 指导 ， 也 包括 在 计划 期 的 财务 分 配方 案 。% 

营销 计划 是 营销 流程 中 最 重要 的 产 出 之 一 ， 它 为 某 个 具体 的 品牌 、 产 品 和 企业 提供 指 
+. 并 指出 其 工作 重点 。 在 实践 中 ， 非 营利 组 织 常常 利用 营销 计划 来 指导 自己 的 基金 筹措 
和 外 围 服务 努力 ， 政 府 机 构 可 以 利用 营销 计划 来 建立 公众 营养 意识 和 刺激 旅游 业 发 展 

从 所 涉及 的 范围 角度 来 看 ， 营 销 计划 一 般 比 经 营 计划 要 罕 一 些 ， 而 且 是 以 顾客 为 起 点 
的 ， 描 述 的 是 企业 如 何 通过 具体 的 营销 战略 和 策略 来 实现 自己 的 战略 目标 。 同 时 ， 营 销 计 
划 也 与 其 他 部 门 计划 密 切 相关 。 假 设 有 这 样 一 项 营销 计划 : 即 每 年 销售 20 万 单位 的 某 种 
产品 。 这 时 ， 生 产 部 门 必 须 做 出 相应 的 调整 .以 生产 出 这 些 数量 的 产品 ， 财 务 部 门 也 需 
要 安排 足够 的 资金 来 支付 所 发 生 的 各 种 费用 ， 人 力 资源 部 门 则 需要 自用 并 且 培训 所 需 的 人 
员 。 显 然 ， 没 有 相应 的 组 织 支持 和 资源 供给 ， 这 一 营销 计划 是 无 法 实现 的 。 

时 至 今日 ， 营 销 计划 已 经 变 得 比 以 前 更 加 以 顾客 和 竞争 对 手 为 导向 了 ， 而且 也 比 过 去 
更 加 合理 化 、 更 加 现实 了 。 可 以 说 ,营销 计划 是 在 广泛 地 吸收 了 各 个 职能 部 门 的 意见 的 基 
础 上 制定 的 ， 是 团队 合作 的 结果 。 而 且 ， 为 了 对 快速 变化 的 市 场 条 件 做 出 反应 ， 计 划 过 程 
也 日 益 表现 为 “一 个 持续 的 过 程 *。 对 于 营销 管理 人 员 而 言 ， 当 今 营销 计划 中 最 经 常 出 现 
的 缺点 是 : 缺乏 现实 性 、 对 竞争 对 手 分 析 不 充分 以 及 过 于 注重 短期 行为 < Ба? 
销 计 划 标 准 ” 列 出 了 在 评价 营销 计划 时 经 常会 问 到 的 一 些 问题 

尽管 不 同 企业 的 营销 计划 应 该 有 不 同 的 长 度 和 结构 ， 但 是 大 多 数 营销 计划 大 概 都 有 5 
页 到 50 页 左右 ( 以 年 度 为 单位 )。 虽然 一 些小 型 企业 可 能 会 制定 短 而 精 的 正式 营销 计划 、 
但 大 型 公司 往往 都 要 求 高 度 结构 化 的 营销 计划 文档 。 为 了 更 有 效 地 对 实施 过 程 提供 指导 ， 
营销 计划 的 每 一 个 部 分 都 应 该 描述 得 非常 详细 。 有 时 候 ， 企 业 会 把 营销 计划 放 到 企业 内 部 
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在 评估 营销 计划 时 ， 经 常会 问 到 以 下 几 个 问题 : 间 是 否 具有 现实 性 和 可 实践 性 ? 是 否 进行 了 坦 
т. 计划 本 身 是 否 简单 ? 计划 是 否 容易 理解 并 容易 加 以 率 而 实际 的 自我 评价 以 找 出 可 能 的 问题 或 反对 
贯彻 执行 ? 意见 ? 


2. 计划 具体 吗 ? 计划 的 目标 是 否 具体 ? PETUA 4 计划 完备 吗 ? 是 否 包含 了 所 有 的 因素 ? 计划 的 深度 
量 计划 中 是 否 包含 了 具体 的 行动 和 活动 说 明 ， 标 和 广度 是 否 合理 ? 
明了 具体 的 完成 时 间 ， 由 具体 的 人 来 负责 .并 给 出 


了 具体 的 预算 水 平 ? 
HREF: XA Tim Bery and Wilson, On Та : The Book 
з 计划 符合 实际 吗 销售 目标 、 费 用 预算 和 完成 时 моа (шне. OR. Pao Ao Somar, 2001 


的 网 站 上 ， 以 便 让 每 个 员工 都 可 以 看 到 其 中 某 部 分 内 容 ， 并 且 参 与 相应 的 修改 与 完善 。 一 

般 而 言 ， 营 销 计划 往往 包括 以 下 几 部 分 内 容 。 

”执行 概要 和 目录 (executive summary and table of contents )。 营 销 计划 的 开头 ， 应 该 是 高 
层 管理 者 的 主要 目标 介绍 和 管理 建议 ， 然 后 在 目录 中 列 出 营销 计划 的 其 他 内 容 ， 有 关 建 
议 及 其 支持 依据 等 细节 。 

”情境 分 析 (situation analysis )。 本 部 分 给 出 有 关 销售 、 成 本 、 市 场 、 竞 争 和 各 种 宏观 环境 
因素 的 背景 资料 。 如 何 界定 细 分 市 场 ? 市 场 有 多 大 ? 增长 有 多 快 ? 存在 哪些 相关 趋势 ? 
面向 市 场 提供 的 产品 与 服务 是 什么 ? 公司 将 面临 的 主要 问题 是 什么 ? 公司 可 以 利用 所 有 
这 些 信息 进行 SWOT 分 析 。 

”营销 战略 ( marketing strategy )。 这 部 分 工作 主要 是 由 产品 经 理 来 完成 的 ， 由 他 们 制定 使 
命 、 营 销 与 财务 目标 以 及 产品 要 满足 哪些 目标 群体 的 什么 需求 。 然 后 ， 产 品 经 理 还 要 确 

立 ， 以 便 在 经 营 计划 中 明确 地 确定 计划 的 目标 。 在 从 事 上 述 工 作 的 时 

部 门 的 合作 ， 如 采购 部 门 、 制 造 部 门 、 销 售 部 门 、 财 务 部 门 和 人 力 

















候 Е 
资源 部 门 等 

”财务 预测 (financial projections )。 财 务 预 测 主要 包括 销售 预测 、 费 用 预测 和 琢 亏 平衡 分 
析 。 在 收入 方面 ， 财 务 预测 需要 预测 每 个 月 、 每 种 产品 的 销售 量 。 在 费用 方面 ， 财 务 预 
测 需 要 估计 营销 费用 水 平 并 进行 适当 分 解 。 隐 气 平衡 点 分 析 应 该 指出 每 月 平均 销售 量 为 
多 少时 (或 者 要 用 多 少年 ) 才能 抵消 相应 的 固定 成 本 和 平均 每 单位 的 变化 成 
风险 分 析 (risk analysis) 是 预测 利润 的 一 种 更 为 复杂 的 方法 。 在 特别 的 计划 周期 内 ， 

在 某 种 营销 环境 和 营销 战略 既定 的 情况 下 ， 可 以 对 影响 利润 的 不 确定 变量 做 出 三 种 预 

测 一 一 乐观 的 预测 、 翡 观 预测 和 最 可 能 预测 。 在 实践 中 ， 可 以 利用 计算 机 模拟 各 种 可 能 的 

结果 ， 并 计算 出 相应 的 分 布 ， 以 显示 出 可 能 的 回报 率 范围 及 其 发 生 的 概率 。4 

”实施 控制 ( implementation controls )。 这 是 营销 计划 的 最 后 一 部 分 ， 概 述 监督 控制 和 实施 
计划 的 调整 。 通 常 需要 按 月 或 季 来 制定 相应 的 目标 或 预算 ， 然 后 管理 人 员 就 可 评价 每 一 
阶段 的 结果 并 采取 必需 的 矫正 行动 。 同时， 公司 也 有 必要 采取 一 系列 的 内 部 指标 和 外 部 
指标 ,来 对 进展 情况 进行 评价 并 给 出 可 能 的 改进 措施 。 有 些 组 织 还 会 制定 应 变 计划 。 


研究 的 角色 


要 开发 创新 性 的 产品 、 制 定 成 功 的 战略 和 行动 方案 ,营销 人 员 就 必须 了 解 有 关 环 境 、 
竞争 和 所 选择 的 目标 细 分 市 场 的 最 新 信息 。 在 通常 情况 下 ， 对 内 部 数据 进行 分 析 ， 是 评价 
当前 市 场 营 销 环 境 的 起 点 ， 然 后 再 辅 之 以 对 总 体 市 场 、 竞 争 、 关 键 议 题 、 威 胁 和 机 会 等 进 
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第 一 部 分 винит 


行 研究 的 营销 情报 与 营销 调研 。 而 且 ， 随 着 营销 计划 的 过 步 实 施 ， 营 销 人 员 需 要 通过 研究 
来 衡量 目标 实现 的 进度 ， 并 确定 需要 改进 的 地 方 。 

最 后 ， 市 场 营销 研究 有 助 于 营销 人 员 更 好 地 了 解 顾客 的 需求 、 期 望 、 感 知 、 满 意 和 忠 
诚 。 因 此 ， 营 销 计划 还 须 概括 出 应 该 从 事 什么 样 的 营销 研究 ， 什 么 时 候 从 事 这 些 营销 研究 


以 及 如 何 运用 相应 的 研究 成 果 。 
关系 的 角色 


营销 计划 不 仅 指出 企业 应 该 如 何 建立 并 保持 有 利 可 图 的 顾客 关系 ， 它 也 会 对 企业 的 内 


部 关系 和 外 部 关系 产生 影响 。 首 先 ， 在 企业 向 顾客 交付 价值 并 满足 顾客 的 过 程 中 


它 会 影 


响 到 营销 人 员 之 间 的 互动 以 及 营销 人 员 与 其 他 部 门 之 间 的 互动 关系 ; 其 次 ， 在 营销 目标 实 


现 的 过 程 中 ， 它 还 会 影响 到 企业 与 供应 商 、 分 销 商 和 合作 伙伴 : 
也 会 影响 到 企业 同 其 他 利益 相关 者 ( 包括 政府 、 媒 体 和 杜 区 等 





间 的 互动 关系 ; 第 三 , È 
) 之 间 的 关系 。 因 此 ， 在 制 


定 营销 计划 的 时 候 ， 营 销 人 员 必须 考虑 如 上 所 述 的 这 些 关系 


从 营销 计划 到 营销 行动 


大 部 分 企业 都 会 制定 年 度 营销 计划 。 营 销 人 员 在 采取 行动 之 前 往往 会 认真 做 好 营销 计 


划 工作 ， 






以 便 有 足够 的 时 间 进 行营 销 调研 、 营 销 分 析 、 管 理 回顾 和 部 门 协调 。 
行动 的 时 候 ， 他 们 会 随时 对 实施 结果 进行 监测 ， 确 定 是 否 与 既定 的 计划 存在 偏 





ТЇН ДШГЕ 





要 的 时 候 采取 矫正 措施 。 在 实践 中 ， 也 有 一 些 企业 会 制定 应 变 计划 ， 
备 更 新 和 调整 营销 计划 ， 以 适应 不 断 变 化 的 营销 环境 
此 外 ,营销 计划 还 应 该 清晰 地 界定 目标 进度 的 衡量 准则 践 中 ， 管 理 人 员 常 常 利 





用 预算 、 


务 、 实 际 上 什么 时 候 完成 了 什么 


日 程 表 和 营销 绩效 指标 来 监督 和 评价 管理 效果 。 通 过 预 
的 计划 费用 和 实际 费用 进行 比较 ; 通过 日 程 






他 们 可 以 对 某 一 时 期 
， 他 们 可 以 发 现 什么 时 候 应 该 完成 什么 任 





任务 ; 通过 消 销 绩效 指标 ， 他 们 可 以 跟踪 营销 项 目的 实际 


结果 ， 以 确定 企业 是 否 正在 逐渐 实现 既定 的 目标 


тала т л 


1. 价值 交付 过 程 包括 选择 ( 或 识别 ) 、 提 供 ( 或 交付 ) 和 传 
播 价值 的 过 程 。 价 值 链 是 一 种 可 以 识别 出 在 某 项 业务 中 创 
造价 值 和 产生 成 本 的 关键 活动 的 工具 。 

2. 强大 的 公司 往往 在 核心 业务 流程 管理 方面 培育 了 卓越 的 能 
力 。 其 中 ， 核 心 业务 流程 可 能 是 : 新 产品 开发 过 程 、 存 货 
管理 过 程 、 顾 客 获取 和 挽留 过 程 。 有 效 地 管理 这 些 核心 过 
程 就 意味 着 要 创建 一 个 营销 网 络 。 在 这 个 网 络 里 ， 公 司 与 
生产 和 分 销 链 中 的 所 有 合作 伙伴 保持 密切 的 合作 关系 ， 包 
括 从 提供 原料 的 供应 商 到 零售 分 销 商 。 未 来 的 竞争 不 是 公 
司 间 的 竞争 ， 而 是 营销 网 络 间 的 竞争 ， 

3. 一 种 观点 认为 ， 全 方位 营销 通过 理解 顾客 认 知 空间 、 企 业 
自身 的 能 力 空间 和 其 他 合作 者 的 资源 空间 这 三 者 之 间 的 联 
系 而 实现 价值 探索 ( 选择 ) 的 最 大 化 ; 通过 从 顾客 外 的 认 
知 空间 中 识别 出 新 的 顾客 利益 ， 只 有 在 企业 的 业务 领域 中 
充分 利用 其 核心 能 力 ， 只 有 在 合作 网 络 中 合理 地 选择 和 保 
持 合作 伙伴 关系 ， 才 能 够 实现 价值 创造 的 最 大 化 ; 只 有 强 
化 并 精 于 顾客 关系 的 管理 、 内 部 资源 的 管理 和 业务 伙伴 关 
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о 
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系 的 管理 ， 才 能 实现 价值 交付 的 最 大 化 。 

市 场 导向 型 战略 计划 是 这 样 一 种 管理 过 程 ， 在 组 织 目标 
技能 、 资 源 和 不 断 变化 的 市 场 机 会 之 间 谋求 合理 的 动态 平 
街 的 过 程 。 战 略 计划 的 目标 就 是 要 塑造 并 不 断 调整 公司 的 
业务 与 产品 ， 以 期 获得 目标 利润 和 实现 预期 的 成 长 。 战 略 计 
划 主 要 包括 四 个 层面 ;公司 层 、 部 门 层 、 业 务 层 和 产品 层 。 
公司 战略 是 在 公司 内 部 建立 一 种 框架 。 根 据 这 个 框架 ， 各 
部 门 与 业务 单位 分 别 编制 自己 的 战略 计划 。 公 司 战略 往往 
包括 以 下 四 项 活动 : 确定 公司 使 命 、 建 立 战略 业务 单位 、 
为 每 个 战略 业务 单位 分 配 资源 以 及 评估 新 的 市 场 机 会 
面向 每 项 业务 的 战略 计划 一 般 包 括 以 下 活动 : 确定 业务 使 
命 、 分 析 外 部 威胁 与 机 会 、 分 析 内 部 优势 与 劣势 、 制 定 目 
标 、 制 定 战略 、 确 定 支持 计划 、 实 施 计划 、 收 集 反馈 信息 
和 进行 控制 

在 每 个 业务 单位 的 产品 层次 上 ， 也 都 必须 编制 旨 在 实现 其 
目标 的 营销 计划 。 营 销 计划 是 营销 过 程 中 最 重要 的 产 出 
re 
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ЕСИ Манаа: наь a 


营销 辩论 ”使 命 声明 有 没有 用 ? 


有 关 使 命 声明 ， 存 在 着 很 多 思考 和 讨论 。 但 批评 家 认为 ， 使 命 声明 有 时 缺少 细 化 的 东西 ， 而 且 很 多 情况 下 ， 每 家 企 
业 的 使 命 声明 并 不 存在 多 大 的 差别 ， 多 是 相似 而 空洞 的 承诺 


辩论 双方 

正方 : 使 命 声 明 对 成 功 的 营销 组 织 是 重要 的 

反方 : 使 命 声明 几乎 不 能 提供 任何 有 用 的 营销 价值 
营销 讨论 营销 计划 


回顾 一 下 波 特 的 价值 链 模型 和 全 方位 营销 导向 模型 。 它 们 对 营销 计划 有 何 启示 ? 在 设计 营销 计划 的 框架 时 ， 可 以 怎 


样 应 用 其 中 的 这 些 概念 ? 


O жиза | сч оо ш 
К 


思科 系统 公司 是 
全 球 网 络 装备 的 领先 
供应 商 。 该 公司 销售 
硬件 ( 路 由 器 和 交换 
机 入 软件 和 大 部 分 
的 网 络 相关 服务 。 在 
1984 年， 斯 坦 福 大 
学 计算 机 操作 系 的 一 
对 夫妇 团队 创建 了 
家 公司 ， 并 将 其 命名 
| 为 “cisco"。 其 中 ， 英 文 名 称 中 小 写 的 “c” 来 源 于 “San 
| Francisco" ( 旧金山 ) 一 词 的 后 半 剖 分 。 同 时， 他 们 还 模 
仿 自己 经 常 游览 的 金门 大 桥 设 计 了 公司 标志 
思科 公司 在 1990 年 上 市 。 然 而 ， 在 此 之 后 不 久 ， 由 
于 同 公司 新 任 总 裁 和 首席 执 : 存在 意见 分 时 和 利益 冲 
突 ， 这 对 夫妇 最 终 选择 离开 了 思科 。 在 接 下 来 的 十 年 里 ， 
思科 公司 飞速 发 展 ， 这 主要 得 益 于 公司 新 推出 的 一 系列 
新 产品 交换 机 、 路 由 器 和 调制 解 调 器 等 。 这 些 产品 
为 互联 网 的 兴起 做 出 了 巨大 的 贡献 。1991 年 ， 思 科 公 司 
分 别 在 英国 和 法 国 设立 了 首 批 国际 办 事 处 。 随 后 ， 该 公 
司 在 世界 各 地 陆续 开设 了 多 个 国际 办 事 处 。 在 20 世纪 
90 年 代 ， 该 公司 又 收购 了 49 家 公司 ， 并 将 其 成 功 地 整 
| 合 到 思科 的 核心 业务 当中 。 结 果 ， 该 公司 的 市 场 价值 大 
幅 增 长 ， 超 过 了 历史 上 任何 一 家 公司 的 纪录 从 1991 
年 的 10 亿美 元 增长 到 1999 年 的 3000 亿美 元 。2000 年 
3 有 月， 思科 成 为 世界 上 市 值 最 高 的 公司 ， 达 到 了 5820 亿 
美元 ， 每 股价 值 为 82 美元 
到 了 20 世纪末， 尽管 该 
但 品牌 知名 度 仍然 比较 低 











得 了 巨大 的 成 功 ， 
许多 人 之 所 以 知 





事实 上 ， 
道 思科 ， 是 因为 该 公司 的 股票 价格 ， 而 不 是 该 公司 的 


| 产品 与 服务 。 为 此 ， 思 科 与 索尼 、 松 下 、 美 国 西部 公 
司 (US West) 建立 合作 关系 ， 对 其 调制 解 调 器 产品 
实施 联合 品牌 ， 但 产品 上 印 有 的 标志 。 该 公司 希 





望 这 一 做 法 有 助 于 进一步 提高 其 品牌 知名 度 和 品牌 价 
值 。 此 外 ， 备 好 了 吗 ?“| Are You Ready? ) 营 
思科 公司 还 第 一 次 推出 了 电视 体育 
在 广告 中 ， 思 科 向 全 世界 的 孩子 和 成 年 人 
“准备 好 








节目 广告 。 
描述 了 互联 网 的 力量 ， 并 激发 人 们 去 思考 
了 吧 ? 

虽然 互联 网 泡沫 破灭 给 许多 企业 带 来 了 空前 的 灾难 






公司 幸存 下 来 了 。 在 2001 年 ， 为 了 比 过 去 更 有 效 
地 向 外 界 传播 本 公司 的 产品 线 和 竞争 优势 ， 思 科 公 司 进 
行 了 大 规模 的 重组 包括 11 个 新 的 技术 部 门 和 一 个 市 
场 营销 组 织 。 在 2003 年 ， 思 科 又 提出 了 新 的 营销 口号 
“这 就 是 网 络 的 力量 。" (This Is the Power of the Net- 
work. Now. ) 这 项 国际 活动 以 公司 经 理 为 诉求 目标 ,， Ж 
过 软 销售 的 方式 ， 强 调 思科 在 复杂 的 技术 系统 中 所 扮演 
的 关键 角色 。 在 一 系列 电视 广告 中 ， 解 释 了 思科 系统 是 
如 何 改变 世界 各 地 人 们 的 生活 的 。 在 该 公司 长 达 8 页 的 
印刷 广告 中 ， 并 没有 马上 出 现 思科 的 名 字 。 实 际 上 ,， 直 
到 第 三 页 ， 才 出 现 了 思科 的 名 字 。 思 科 公 司 的 营销 副 总 
裁 玛 丽 莲 ' MES (Marilyn Mersereau ) 解释 道 : “聪明 
的 广告 往往 可 以 激发 下 者 参与 进来 ， 具 有 一 定 的 炉 动 性 ， 
并 激发 读者 进行 思考 "而 不 是 在 第 一 页 就 明确 地 阐明 公 
司 的 品牌 名 称 。 

在 2003 年 ， 思 科 公司 收购 了 Linksys 公司 一 一 家 
生产 家 用 与 小 型 办 公 网 络 设 备 的 制造 商 一 一 并 借 此 成 功 
地 涉足 了 消费 品 市 场 。 在 2004 年 ， 思 科 公司 成 功 地 推 
出 了 一 系列 家 庭 娱乐 解决 方案 ， 其 中 包括 无 线 音 乐 、 打 
印 和 视频 等 解决 方案 。 由 于 之 前 的 营销 策略 主要 针对 企 
业 和 IT 决策 制定 者 ， 所 以 思科 公司 在 2006 年 开展 了 
品牌 重 玉 活动 ， 以 此 来 提高 消费 者 的 认 知 度 和 思科 的 品 
牌价 值 。 其 中 ， 为 了 进行 重新 定位 和 树立 起 人 性 化 技术 
巨人 的 形象 ， 该 公司 开展 了 “人 类 网 络 "(The Human 
Network ) 活动 ， 目 的 是 想 告诉 人 们 : 思科 不 仅 是 交换 
机 和 路 由 器 的 供应 商 ， 而 且 在 使 人 们 通过 技术 而 建立 起 
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联系 方面 也 发 挥 着 十 分 重要 的 作用 。 这 项 活动 的 效果 十 
分 显著 ， 思 科 公 司 的 收入 在 2006 一 2008 年 增长 了 41%, 
而 且 在 家 用 和 商用 两 个 领域 都 实现 了 大 幅 增长 。 到 
2008 年 底 ， 思 科 公司 的 收入 超过 了 395 亿美 元 ， 被 美 
国 《商业 周刊 》 评 为 最 有 价值 的 全 球 品牌 之 一 ， 位 列 第 
18 位 。 

随 着 思科 成 功 涉足 消费 品 市 场 ， 它 越 来 越 需要 以 
独特 的 方式 向 消费 者 进行 传播 。 思 科 最 近 开发 了 Cisco 
Connected Sports 平台 ， 把 体育 馆 变 为 数字 化 的 互动 汇 
道 。 思 科 公 司 已 经 把 达拉斯 牛仔 队 、 纽 约 洋基 队 、 堪 萨 斯 
城 皇家 队 、 多 伦 多 蓝 乌 队 和 迈阿密 海豚 队 的 体育 馆 转变 
成 了 “球迷 的 终极 体验 馆 “。 目 前 ， 该 公司 还 计划 再 把 这 
| 一 做 法 推广 到 更 多 的 球 队 。 球 迷 可 以 通过 远程 视频 会 议 
系统 与 球员 见面 。 遍 布 体育 场 的 数字 显示 屏 ， 可 以 让 球 
迷 们 实时 了 解 其 他 比赛 的 比分 ， 还 可 以 订购 食物 并 了 解 
当地 的 交通 状况 。 除 此 以 外 ， 饥 布 球场 的 高 清平 板 电视 
还 可 以 确保 球迷 不 会 错过 任何 一 个 比赛 细节 ， 即 使 是 在 
洗手 间 里 也 不 会 错过 。 

目前 ， 思 科 仍 在 进行 公司 收购 。2004 一 2009 年 ， 思 
科 一 共 并 购 了 40 家 公司 ， 从 而 使 思科 成 功 地 进入 到 电 
子 消费 品 、 商 业 协作 软件 和 计算 机 服务 器 等 新 的 市 场 领 
域 。 这 些 收购 都 与 思科 的 目标 一 一 提高 整体 互联 网 流量 ， 









英特尔 公司 生产 

的 微型 处 理 器 在 全 球 

个 人 电脑 领域 的 市 

场 份额 超过 了 80%, 

如 今 ， 它 是 世界 上 最 

有 价值 的 品牌 之 一 ， 

其 年 收入 高 达 370 亿 

美元 。 然 而 ， 在 早 

期 ， 人 们 对 英特尔 微型 处 理 器 的 认 知 ， 仅 仅 局 限于 它 的 

产品 工程 编码 一 一 如 80386 和 80486 等 。 然 而 ， 由 于 数 

字 无 法 作为 商标 进行 注册 ， 所 以 当 竞争 对 手 做 出 自己 的 

“486” 产 品 时 ， 英 特 尔 公司 没有 办 法 帮助 消费 者 把 自己 

产品 跟 竞 争 对 手 区 分 开 来 。 而 且 ， 由 于 英特尔 的 产品 

是 安装 在 计算 机 里 面 的 ， 所 以 消费 者 往往 也 无 法 看 到 英 

特 尔 的 产品 。 因 此 ， 英 特 尔 当 时 很 难说 服 消费 者 以 更 高 
的 价格 来 购买 它 的 高 性 能 产品 。 

因此 ， 英 特 尔 公司 开 创 了 十 分 经 典 的 、 为 零 部 件 

产品 树立 品牌 的 营销 活动 ， 并 创造 了 历史 。 该 公司 为 

自己 推出 的 、 最 新 的 微型 处 理 器 产品 取 名 为 “奔腾 ” 

({ Pentium )， 以 此 作为 商标 ， 并 同时 发 起 了 “内 置 英 特 








最 终 推动 其 网 络 硬件 产品 的 市 场 需求 一 一 相 一 致 。 但 是 ， 
在 进入 这 些 新 的 市 场 领域 之 后 ， 思 科 开 始 面临 着 来 自 微 
ж. вм 和 惠普 等 行业 巨头 的 竞争 。 为 了 成 功 地 跟 对 手 
展开 竞争 ， 思 科 采 取 了 同时 针对 消费 者 和 企业 的 广告 攻 
势 ， 同 时 也 深入 利用 了 Facebook、Twitter 和 博客 一 类 
的 社会 化 媒体 。 


问题 

与 消费 品 市 场 相 比 ， 在 组 织品 市 场 上 塑造 品牌 存 
在 哪些 独特 之 处 ? 

思科 公司 计划 面向 消费 者 并 与 他 们 建立 起 密切 的 
联系 是 否 可 行 ? 请 说 出 理由 


资料 来 源 ， Marguerite Reardon, “Cisco Spends Millions on Becoming 
Household Name.” CNET, October 5, 2006: Michelle Kessler, “Tech 
Giants Build Bridge to Consumers.” USA Today, March 13, 2006; Marla 
Matzer, “Gisco Faces ће Masses. " Los Angeles Times, August 20, 1998: 
David R Baker, “New Ad Campaign for Cisco." San Francisco Chronicle, 
February 18 , 2003; Bobby White, "Expanding into Consumer Electronics, 
Cisco Aims to Jazz Up з Stodgy Image,” Wall Street Joumal, September 
6. 2006, р.В\ Burt Helm. “Best Global Brands” BusinessWeek, 
September 18, 2008; Ashlee Vance, “Cisco Buys Norwegian Firm for 
$3 Billion.” New York Times, October 1, 2009; Jennifer Leggio, “10 
Fortune 500 Companies Doing Social Media Right” ZDNet, September 
28, 2009, 


(Intel Inside ) 的 营销 活动 ， 以 便 提高 其 微型 处 理 器 
产品 家 族 的 品牌 知名 度 。 这 项 活动 帮助 英特尔 的 品牌 从 
计算 机 内 部 走 到 了 计算 机 的 外 面 ， 并 使 其 品牌 深入 到 消 
费 者 的 心里 。 显 然 ， 为 了 确保 这 项 新 的 品牌 战略 能 够 成 
功 实施 ， 关 键 是 要 取得 那些 应 用 英特尔 微型 处 理 器 的 计 
算 机 制造 商 的 支持 。 为 此 ， 英 特 尔 公 司 采 取 的 策略 是 
只 要 计算 机 制造 商 在 计算 机 广告 中 加 入 了 英特尔 的 
或 是 在 计算 机 产品 和 笔记 本 电脑 二 贴 上 英特尔 的 标志 ， 
英特尔 就 会 给 他 们 很 大 的 折扣 。 

在 20 世纪 90 年 代 后 期 的 时 候 ， 英 特 尔 公司 推出 了 

系列 行 之 有 效 的 营销 活动 ， 从 而 使 其 成 为 广为人知 并 
深 受 喜爱 的 零 部 件 品牌 。 其 中 ， 英 特 尔 太空 人 公仔 娃娃 
( Bunny People ) 系列 让 英特尔 工程 师 穿着 亮色 的 衣服 随 
着 迪斯科 的 节拍 在 处 理 器 中 跳舞 。 同 时 ， 英 特 尔 公司 还 
聘请 著名 的 蓝 人 乐队 (Blue Man Group ) RHF 3 和 
奔腾 4 做 广告 。 

在 2003 年 ， 英特尔 公司 正式 推出 了 迅驰 
(Centrino) 技术 ， 它 是 一 个 包括 新 的 微型 处 理 器 、 加 强 
和 无 线 上 网 的 平台 。 英 特 尔 公司 花费 数 百 万 美元 
来 宣传 这 个 叫做 “无 线 "( Unwired) 的 新 平台 一 一 促使 
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人 们 从 有 线 世 界 转 向 “无 线 的 、 展 开 的、 无 边界 的 、 无 
妥协 的 、 无 压力 的 ”新 世界 。 结 果 ， "无 线 ”这 个 概念 在 
迅驰 发 布 九 个 月 之 内 就 给 英特尔 公司 带 来 了 20 亿美 元 的 
收入 。 

在 21 世纪 头 10 年 的 中 期 ， 整 个 计算 机 产业 发 展 组 
慢 ， 所 以 英特尔 公司 开始 在 家 庭 娱乐 和 移动 设备 等 新 的 
增长 领域 来 寻找 机 会 。 后 来 ， 英 特 尔 公司 成 功 地 推出 了 
两 个 平台 : 一 个 是 欢 跃 软件 平台 ( Viiv )， 目 标定 位 是 家 
庭 娱乐 爱好 者 ， 另 一 个 是 迅驰 双核 移动 平台 (Centrino 
DUO mobile )。 此 外 ， 英 特 尔 还 斥资 20 亿美 元 来 开展 全 
球 营销 活动 ， 旨 在 把 自己 从 一 家 微型 处 理 器 制造 商 重 塑 
为 一 家 也 为 消费 者 提供 解决 方案 的 温情 脉 脉 的 公司 。 在 
这 项 活动 期 间 ， 英 特 尔 公司 把 其 标语 从 “内 置 英特尔 ” 
改 成 了 “超越 未 来 " ( Leap Ahead) 同时 ， 公 司 图 标 也 
做 了 相应 的 修改 。 

在 2007 年 ， 英 特 尔 公 司 开发 出 了 Classmate 
PC 一 一 它 是 一 种 小 型 的 、 适 合 儿童 使 用 且 耐 用 、 便 宜 并 
装载 了 英特尔 微型 处 理 器 的 计算 机 ， 主 要 供 世界 上 偏僻 
地 区 的 少年 儿童 使 用 。 这 款 产品 也 是 英特尔 公司 最 初 的 
“英特尔 学 习 系列 "( Intel Learning Series ) 产品 的 一 部 
分 ， 旨 在 通过 提供 技术 来 推动 全 世界 技术 教育 的 发 展 。 

2008 年 ， 英 特 尔 发 布 了 Atom 处 理 器 ， 这 是 英 特 
尔 历史 上 体积 最 小 、 功 耗 最 少 的 处 理 器 ， 是 专门 为 像 
Classmate PC 那样 的 小 型 移动 设备 而 设计 的 。 同 一 年 ， 
英特尔 又 发 布 了 最 先进 的 微型 处 理 器 一 一 Intel Core i7, 
主要 面向 视频 、3D 游戏 和 一 些 高 级 的 计算 机 活动 。 这 两 
种 微 处 理 器 都 很 热 销 。Atom 处 理 器 比 一 粒 米 还 小 ， 很 
好 地 迎合 了 快速 成 长 的 上 网 本 市 场 一 一 移动 十 分 便携 、 
只 有 13 盘 司 重 的 上 网 本 一 一 并 推动 了 该 市 场 的 快速 发 
展 。 英 特 尔 公 司 在 第 一 年 就 卖 出 了 2000 万 个 Atom Mit 
理 器 ， 第 二 年 则 卖 出 了 2800 万 个 。 有 分 析 师 预测 : 当 
Atom 在 智能 手机 和 普通 手机 领域 得 到 应 用 之 后 ， 英 特 
尔 公司 很 可 能 会 在 极 短 的 时 间 内 卖 出 数 亿 个 Atom 微 处 
理 器 。 





英特尔 公司 最 新 一 轮 提 升 品牌 认 知 度 的 宣传 活动 
Ц “SERBAR” ( Sponsors of Tomorrow ) 为 主题 。 这 套 
广告 用 幽默 的 方式 ， 强 调 了 英特尔 公司 在 新 技术 转变 中 
所 扮演 的 角色 。 其 中 一 个 场景 是 ， 一 个 带 着 英特尔 工作 
牌 的 中 年 人 从 食堂 里 走出 来 的 时 候 ， 一 旁 的 同事 有 的 尖 
叫 ， 有 的 想 和 他 握手 ， 有 的 想 和 他 合影 。 这 时 ， 中 年 人 
看 了 一 下 粉丝 ， 屏 幕 中 出 现 了 这 样 的 字幕 :“Ajay Bhatt, 
USB 技术 的 发 明 者 之 一 "， 而 这 名 员工 ( 由 演员 饰演 ) 则 
对 粉丝 区 了 区 眼 。 在 广告 的 结尾 是 这 样 一 句 话 , “英特尔 
的 超级 英雄 与 众 不 同 。 

随 着 英特尔 的 超级 英雄 们 不 断 为 小 型 移动 设备 创造 
出 性 能 更 好 的 微型 处 理 器 ， 英 特 尔 的 品牌 价值 和 对 未 来 
技术 的 影响 力 在 不 断 增长 。 


问题 

1. Hit: 英特尔 公司 是 如 何 改变 零 部 件 产品 的 营销 
历史 的 ? 在 最 初 的 营销 活动 中 ， 哪 些 地 方 做 得 比 
较 好 ? 

2. 评估 英特尔 最 近 的 市 场 推广 工 作 。 它 放弃 “内 置 
英特尔 ”的 标语 是 不 是 一 个 损失 ? 


资料 来 源 Clif Edwards, “Intel Everywhere?" BusinessWeek, March 
8, 2004, pp.56—62; Scott Van Сатр, “ReadMe.1st," Brandweek, 
February 25, 2004, p.17; “How to Become a Superbrand,” 
January В, 2004, p.15; Roger Slavens, “Pam Pollace, VP-Director, 
Corporate Marketing Group, Intel Corp," BtoB, December В, 
2003, p.19: Kenneth Hein, “Study: New Brand Names Not Making 
Their Mark,” Brandweek, December В, 2003, p.12; Heather 
Clancy. “Intel Thinking Outside the Box,” Computer Reseller News, 
November 24, 2003, p.14; Cynthia LWebb, “A Chip Off the Old 
Recovery?” Washingtonpastcom, October 15, 2003; “Intel Launches 
Second Phase of Centrino Ads,” Technology Advertising & Branding 
Report, October 6, 2003; David Kirkpatrick, “At Intel, Speed Isn't 
Everything.” Fortune, February 9, 2004, p.34; Don Clark, “Intel 
to Overhaul Marketing in Bid to Go Beyond PCs,” Wol Street Journal, 
December 30, 2005; Stephanie Clifford, “Tech Company's Campaign 
to Burnish Its Brand,” New York Times, May 6, 2009, p.B7; Tim 
Bajarin, “Intel Makes Moves in Mobility,” PC Magazine, October 5, 
2009. 

















ед m= вита 第 一 部 分 理解 营销 管理 


营销 计划 样本 飞 马 体育 国际 


1.0 执行 概要 


飞 马 体育 国际 公司 ( Pegasus Sports International ) 是 
一 家 新 开办 的 滑冰 器 具 配 件 制造 商 。 除 了 配件 产品 以 外 ， 该 
公司 还 开发 了 一 项 滑冰 旅游 项 目 ， 即 与 当地 的 滑冰 器 具 商店 
合作 ， 向 顾客 提供 滑冰 器 具 ( 其 中 包括 飞 马 公司 的 某 些 配 
件 ， 如 SkateSails 滑冰 风帆 )， 并 把 顾客 带 出 去 进行 一 个 下 
午 的 滑冰 体验 。 当 时 ， 滑 冰 器 具 配 件 市 场 在 很 大 程度 上 受到 
了 忽视 。 虽 然 有 几 家 大 型 滑冰 器 具 制造 商 ， 但 它们 并 未 注意 
到 滑冰 器 具 配 件 市 场 。 这 给 飞 马 体育 国际 公司 提供 了 一 个 难 
得 的 成 长 机 遇 。 滑 冰 是 一 项 越 来 越 受 欢迎 的 运动 。 虽 然 大 部 
分 滑冰 运动 项 目 目前 还 只 是 休闲 运动 ， 但 竞赛 项 目 也 越 来 越 
多 ， 既 有 如 冰球 这 样 的 团体 项 目 ， 也 有 如 速 滑 这 样 的 个 人 项 
目 。 飞 马 体育 国际 公司 计划 推动 这 些 市 场 的 发 展 并 开发 滑冰 
运输 器 械 市 场 。 由 飞 马 体育 国际 公司 研发 的 一 些 产品 已 经 申 
请 了 专利 ， 而 且 本 地 市 场 调研 结果 显示 ， 市 场 对 这 些 产品 存 
在 庞大 的 需求 。 飞 马 体育 国际 公司 打算 凭借 稳定 的 商业 模 
式 、 长 远 的 计划 和 能 够 充分 利用 这 一 良机 的 管理 团队 实现 快 
速 的 市 场 渗透 ， 并 在 短期 内 取得 重大 进展 。 团 队 的 三 个 主要 
管理 人 员 都 有 着 30 多 年 的 行业 经 验 一 一 这 为 该 公司 提供 了 
大 量 的 信息 并 使 团队 成 员 对 这 一 市 场 的 前 景 充满 了 信心 。 飞 
马 体 育 国际 公司 最 初 计划 在 网 络 上 销售 自己 的 产品 ， 这 种 戴 
尔 式 的 直销 模式 可 以 使 飞 马 体育 国际 公司 获得 更 多 的 毛利 并 
与 顾客 保持 密切 的 关系 ， 这 对 于 生产 市 场 真正 需要 的 产品 的 
企业 而 言 是 至 关 重要 的 。 到 年 底 之 前 ， 飞 马 体育 还 会 与 不 同 
的 零售 商店 建立 起 合作 关系 ， 通 过 它们 来 销售 公司 的 产品 。 


2.0 情境 分 析 


飞 马 体育 国际 公司 即将 开始 第 一 年 的 经 营 活动 。 它 的 产 
品 已 经 得 到 了 市 场 的 认可 ， 而 市 场 营销 将 成 为 塑造 品牌 、 提 
高 产品 知名 度 和 扩大 顾客 基础 的 关键 因素 。 飞 马 体育 可 以 提 
供 多 种 滑冰 器 具 的 配件 ， 可 以 为 不 断 成 长 的 市 场 提供 更 好 的 
服务 。 

2.1 市 场 小 结 

飞 马 体育 国际 公司 掌握 了 大 量 的 市 场 信息 ， 并 了 解 大 多 
数 优质 顾客 的 共同 特征 。 这 些 信息 有 助 于 确定 最 终 为 谁 提供 
服务 ( 确定 服务 对 象 )， 他 们 的 具体 需要 是 什么 以 及 公司 应 
该 如 何 向 他 们 进行 传播 。 





2.1.1 市 场 的 人 口 统计 特点 
对 于 飞 马 体育 国际 公司 而 言 ， 其 主要 顾客 可 以 通过 地 


理 、 人 口 统计 和 行为 方面 的 特征 来 加 以 描述 。 
地 理 特征 : 

° 飞 马 体育 国际 公司 没有 运用 地 理 变 量 来 进行 市 场 细 分 。 
由 于 通过 互联 网 和 各 种 递送 服务 ， 该 公司 可 以 同时 为 国 
内 顾客 和 国际 顾客 提供 产品 和 服务 。 

+ 目标 顾客 的 总 数 为 3100 万 用 户 。 

人 口 统计 特征 : 

， 男女 顾客 的 比例 几乎 是 相等 的 。 

， 年 龄 主要 集中 在 13 一 46 岁 。 其 中 ，48% 是 23—34 岁 的 
用 户 。 而 且 ， 休 闲 类 顾客 的 年 龄 段 要 更 加 宽泛 些 ， 健 身 
类 顾客 的 年 龄 段 在 20 一 40 岁 之 间 ， 速 滑 类 顾客 多 在 30 
岁 上 下 ， 冰 球 类 用 户 在 20 岁 左右 ， 极 限 运动 的 玩家 也 是 
类 似 的 情况 。 

… 在 20 岁 以 上 的 顾客 中 ，65% 是 大 学 毕业 或 同等 学 力 。 

+ 成 人 使 用 者 收入 ( 个 人 收入 ) 的 中 位 数 是 47000 美元 。 

行为 特征 : 

° 顾客 喜欢 健身 运动 并 不 只 是 为 了 强身 健 体 ， 而 是 为 了 享 
受 该 项 运动 本 身 带 来 的 快感 。 

° 顾客 愿意 在 体育 器 械 上 花 钱 。 

+ 对 于 具有 积极 生活 方式 的 顾客 而 言 ， 每 周一 般 会 进行 2 一 
3 次 休闲 活动 。 

2.1.2 市 场 需求 

飞 马 体育 国际 公司 可 以 为 滑冰 爱好 者 ( 滑冰 社区 ) 提供 

各 式 各 样 的 滑冰 器 具 配 件 产品 ， 该 公司 努力 为 顾客 创造 以 下 

价值 

”精湛 的 手艺 和 质量 。 顾客 并 不 想 把 辛苦 挣 来 的 钱 花费 
在 购买 低劣 的 产品 上 ( 不 愿意 购买 只 能 用 一 到 两 年 的 
^а) 

， 精细 的 设计 。 滑 冰 市 场 消费 者 的 需求 并 没有 得 到 很 好 的 
满足 ， 市 场 上 还 缺少 精细 设计 的 产品 。 飞 马 体育 国际 公 
司 拥有 的 行业 经 验 及 其 员工 的 投入 度 ， 使 其 能 够 设计 出 
真正 满足 需求 的 产品 。 

”顾客 服务 。 规 范 的 服务 对 于 建立 由 忠诚 的 顾客 基础 所 支 
择 的 可 持续 业务 ， 是 至 关 重要 的 。 

2.13 市 场 趋势 

飞 马 体育 国际 公司 提供 的 产品 是 独一无二 的 ， 是 以 前 市 

场 上 不 曾 提供 过 的 产品 。 在 以 前 ， 公 司 的 工作 重点 一 直 是 销 

售 冰鞋 和 少数 配件 。 滑 冰 的 人 不 受 国家 或 年 龄 的 限制 ， 这 是 

一 个 世界 性 的 市 场 。 现 在 ， 飞 马 体育 可 以 为 每 个 目标 顾客 群 

体 提供 产品 。 在 所 有 的 市 场 上 ， 以 健身 为 目标 的 这 一 部 分 市 

场 成 长 最 快 。 因此， 营销 计 划 也 主要 是 针对 这 一 部 分 顾客 。 

可 以 暗藏 刀锋 的 冰鞋 是 一 种 使 用 者 不 需要 脱 掉 冰 鞋 就 可 以 进 

入 其 他 场所 休息 的 鞋 。 该 产品 目标 市 场 是 休闲 类 滑冰 者 ， 这 

也 是 最 大 的 一 部 分 顾客 群体 。 该 公司 的 另外 一 种 产品 滑冰 辅 

助 器 SkateAids 则 适合 每 一 个 人 。 

风帆 滑冰 也 促进 了 滑冰 运动 的 发 展 ， 这 项 运动 始 于 中 高 


级 滑冰 爱好 者 ， 该 项 运动 发 展 潜力 巨大 。 飞 马 体育 国际 公司 
制造 的 滑行 器 械 远 销 欧洲 ， 这 项 运动 在 欧洲 的 受 欢 迎 程度 仅 
次 于 帆 板 运动 。 
另外 一 种 趋势 是 团体 滑冰 。 在 世界 各 地 ， 越 来 越 多 的 人 
集合 起 来 在 城市 里 滑冰 。 例 如 ， 旧 金山 有 一 个 夜间 滑冰 团 
体 ， 该 团体 已 经 有 上 百人 参加 。 诸 如 此 类 的 市 场 趋势 显示 
滑冰 运动 依然 在 全 方位 发 展 。 
2.1.4 市 场 增长 
由 于 越 来 越 多 的 公司 进入 滑冰 市 场 ， 价 格 开始 下 降 ， 世 
界 各 地 的 滑冰 市 场 都 在 稳定 增长 。 据 统计 ，2007 年 的 增长 
数量 会 超过 3500 万 人 。 越 来 越 多 的 人 发 现 一 一 在 许多 情况 
下 是 重新 发 现 一 一 滑冰 不 仅 对 健康 有 利 ， 而 且 还 可 以 带 来 许 
多 乐趣 。 
2.2 SWOT 分 析 
下 面 的 SWOT 分 析 列 出 了 飞 马 体育 国际 公司 的 主要 优 
势 、 劣 势 、 机 会 和 威胁 。 
2.2.1 优势 
° 丰富 的 行业 经 验 和 卓越 的 洞察 力 。 
° 富有 创新 和 实践 精神 的 设计 师 。 
° 高 效 、 灵 活 的 商业 模式 ( 直接 进行 顾客 销售 与 分 销 )。 
2.2.2 劣势 
° 公司 的 成 长 依赖 于 外 部 投资 。 
° 缺少 和 顾客 面对面 的 零售 商 | 不 能 借助 零售 商 来 提高 产 
品 和 品牌 的 知名 度 ) 
° 由 于 公司 刚刚 起 步 ， 所 以 开发 品牌 知名 度 比 较 困难 。 
2.2.3 机 会 
° 涉足 了 一 个 成 长 中 的 市 场 。 
° 规模 经 济 可 以 减低 成 本 。 
+ 利用 其 他 行业 参与 者 的 营销 努力 来 促进 市 场 的 发 展 。 
224 威胁 
， 来 自 本 行业 一 些 大 公司 或 成 熟 企业 的 潜在 竞争 。 
， 经 济 衷 退 可 能 会 使 人 们 花费 在 休闲 和 健身 方面 的 可 支配 
收入 减少 。 
° 有 研究 对 滑冰 的 安全 性 提出 了 质疑 ， 或 是 无 法 防止 滑冰 
可 能 导致 的 各 种 危险 的 发 生 。 
2.3 竞争 
飞 马 体育 国际 公司 正在 开拓 自己 的 市 场 。 虽 然 也 有 其 他 
公司 参与 竞争 ， 但 飞 马 体育 国际 公司 是 真正 从 滑冰 者 的 角度 
为 滑冰 者 设计 产品 的 唯一 品牌 。 市 场 上 少数 竞争 对 手 的 产品 
并 不 适用 于 滑冰 项 目 ， 多 是 针对 帆 板 运动 和 滑板 运动 的 产 
品 ， 而 且 保管 和 携带 起 来 也 不 方便 。 此 外 ， 在 市 场 上 也 有 一 
些 间接 的 竞争 对 手 在 生产 真 冰鞋 。 经 过 许多 年 以 后 ， 这 些 公 
司 将 成 为 滑冰 器 具 配件 市 场 的 直接 竞争 者 。 
2.4 产品 提供 
现在 ， 飞 马 体育 国际 公司 提供 以 下 几 类 产品 
° 已 开发 成 功 的 第 一 类 产品 就 是 隐藏 刀锋 的 冰鞋 。 在 不 滑 
冰 时 ， 使 用 者 可 以 把 冰刀 收 进 鞋 内 专门 的 槽 里 ， 这 样 就 
可 以 穿着 鞋 到 公共 场合 。 该 鞋 还 配 一 个 小 袋子 和 绳子 ， 
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便于 携带 ， 是 十 分 体贴 的 设计 。 
第 二 类 产品 是 滑冰 风帆 ， 这 是 专 为 滑冰 过 程 设 计 的 。 从 
公司 收 到 的 反馈 来 看 ， 风 帆 滑 冰 将 成 为 一 种 十 分 流行 的 
运动 。 为 该 种 产品 注册 商标 的 计划 已 在 实施 中 了 。 
第 三 类 产品 是 滑冰 辅助 器 ， 将 于 年 底 投 产 。 其 他 产品 创 
意 也 在 开发 当中 ， 但 在 公司 为 它们 申请 专利 保护 之 前 不 
会 对 外 发 布 。 
2.5 成 功 的 关键 
成 功 的 关键 因素 是 设计 和 生产 能 够 满足 市 场 需求 的 产 
品 。 另 外 ， 飞 马 体育 国际 公司 要 保证 全 面 的 顾客 满意 。 如 果 
这 些 因素 都 十 分 理想 的 话 ， 该 公司 的 利润 将 稳步 上 升 。 
2.6 关键 问题 
作为 一 家 刚刚 起 步 的 公司 ， 飞 马 体育 依然 处 于 早期 阶 
段 ， 该 公司 面临 的 关键 问题 主要 有 : 
° 把 自身 塑造 成 为 滑冰 器 具 配件 行业 的 领先 者 。 
° 努力 保持 合理 的 增长 ， 确 保 收入 超出 费用 支出 ， 这 有 利 
于 公司 应 对 市 场 衰退 。 
° 持续 关注 顾客 的 满意 度 ， 确 保 成 长 战略 不 会 对 服务 和 产 
品 的 满意 度 产生 不 利 影响 。 


对 于 飞 马 体育 国际 公司 来 说 ， 其 营销 战略 的 关键 是 关注 
速 滑 、 健 身 和 休闲 的 滑冰 爱好 者 。 由 于 该 公司 有 针对 不 同 细 
分 市 场 的 产品 ， 因 此 可 以 覆盖 80% 的 滑冰 市 场 。 虽 然 不 同 
的 细 分 市 场 在 用 户 和 滑冰 器 具 方面 都 存在 差异 ， 但 飞 马 体育 
的 产品 覆盖 了 所 有 的 不 同 细 分 市 场 ， 所 以 飞 马 体育 可 以 满足 
不 同 顾客 的 需求 。 

3.1 使 命 

飞 马 体育 国际 公司 的 使 命 是 为 顾客 提供 最 好 的 滑冰 
器 具 。" 我 们 努力 吸引 并 挽留 顾客 。 只 要 坚守 这 一 格言 ， 
公司 将 会 获得 成 功 ， 我 们 的 产品 和 服务 将 会 超越 顾客 的 
ш.” 

3.2 营销 目标 

° 每 个 季度 保持 积极 、 强 劲 的 增长 ( 尽管 销售 可 能 存在 着 
季节 性 波动 | 

° 在 市 场 渗透 方面 ， 保 持 稳定 的 增长 。 

° 力争 使 顾客 获取 成 本 以 每 季度 1.5% 的 速度 下 降 。 

3.3 财务 目标 

° 通过 提高 效率 并 利用 规模 经 济 效应 ， 使 毛利 水 平 以 每 季 
度 1% 的 速度 增长 。 

+ 保持 较 充足 的 研究 与 开发 预算 { 使 用 销售 百分比 法 )， 以 
推动 未 来 的 产品 开发 。 

+ 在 头 三 年 里 ， 保 持 2 一 3 倍 的 增长 率 。 

3.4 目标 市 场 

全 球 滑冰 市 场 的 规模 已 经 超过 了 3100 万 人 | 体育 用 品 
制造 商 协会 发 布 的 数据 )， 并 且 在 稳定 增长 ， 已 经 出 现 了 利 
基 市 场 。 飞 马 体育 国际 公司 的 目标 ， 是 通过 推动 风帆 滑冰 运 
动 ( 这 项 新 运动 现在 风靡 于 加 利 福 尼 亚 州 的 圣 莫 尼 卡 和 威 
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尼斯 海滩 ) 来 扩大 自己 的 市 场 份额 。 体 育 用 品 制造 商 协会 所 
进行 的 调研 结果 表明 滑冰 运动 的 参与 者 远 多 于 榴 模 球 、 全 
球 、 滑 雪 和 滑板 滑雪 等 运动 之 和 。 在 滑冰 的 参与 者 中 ， 有 
1% 以 上 是 速 滑 (在 增加 )，8% 是 冰球 ( 在 下 降 ) 7% 是 
极限 运动 ( 在 下 降 )，22% 是 健身 ( 近 700 万 人 ， 增 长 速度 
最 快 )，61% 是 为 了 休闲 。 飞 马 体育 国际 公司 的 目标 群体 是 
健身 和 休闲 群体 ， 因 为 这 两 部 分 人 正在 迅速 增长 。 他 们 从 事 
滑冰 是 出 于 强身 健 体 的 目的 。 在 未 来 五 年 里 ， 这 部 分 人 将 占 
滑冰 总 人 数 的 85% 左右 。 
3.5 定位 

飞 马 体育 国际 公司 将 自己 定位 在 市 场 领先 者 的 位 置 。 这 
一 目标 的 实现 ， 将 取决 于 飞 马 体育 的 核心 竞争 力 一 丰富 的 
行业 经 验 和 激情 。 该 公司 由 一 群 滑冰 爱好 者 创立 ， 旨 在 服务 
广大 的 滑冰 爱好 者 。 飞 马 体育 国际 公司 充分 凭借 自己 丰富 的 
行业 经 验 和 员工 激情 来 开发 创新 性 的 、 实 用 的 各 种 滑冰 器 材 。 
3.6 战略 

唯一 的 目标 就 是 把 该 公司 定位 在 潮 冰 配件 市 场 的 龙头 制 
造 商 地 位 ， 服 务 于 国内 外 市 场 。 营 销 战略 首先 是 提高 顾客 对 
所 供 产品 与 服务 的 认 知 度 ， 进 而 构建 顾客 基础 。 飞 马 体育 国 
际 公司 传达 的 主要 信息 是 :该 公司 向 顾客 提供 最 好 、 最 实用 
的 滑冰 产品 配件 。 在 执行 中 ， 可 以 通过 各 种 方法 来 传播 这 一 
信息 。 

首先 ， 通 过 公司 网 络 提供 丰富 的 产品 信息 ， 并 给 顾客 
提供 网 络 交易 的 机 会 。 该 公司 将 花费 大 量 的 时 间 和 精力 来 
建设 公司 网 站 ， 使 顾客 感受 到 公司 产品 与 服务 的 专业 度 和 实 
用 性 。 

第 二 种 营销 方法 是 在 大 量 产 业 杂 志 上 做 广告 。 在 滑冰 产 
业 中 ， 存 在 许多 不 同 风格 的 杂志 | 共同 促进 该 产业 的 发 展 | 
此 外 ， 也 有 许多 规模 较 小 的 期 刊 是 专门 针对 行业 中 的 不 同 细 
分 市 场 的 。 最 后 一 种 传播 方式 是 通过 印发 销售 宣传 手册 。 前 
面 提 到 的 两 种 营销 方法 可 以 创造 顾客 对 销售 宣传 手册 的 需 
求 ， 依 此 把 销售 宣传 手册 发 放 给 感 兴趣 的 顾客 。 这 样 ， 印 发 
销售 宣传 手册 的 成 本 会 保持 在 最 低 的 水 平 ， 因 为 顾客 可 能 已 


经 浏览 过 网 站 上 所 发 布 的 信息 了 。 

潜在 客户 增长 率 2011 年 2012 年 
休闲 10% 19142500 21056750 
健身 15% 6820000 7843000 
жж 10% 387500 426250 
冰球 6% 2480000 2628800 

极限 运动 4% 2170000 2256800 
总 计 10.48% 31000000 34211600 


3.7 市 场 营销 组 合 

飞 马 体育 国际 公司 的 市 场 营销 组 合 主要 包括 以 下 几 个 广 
定价 、 分 销 、 广 告 、 促 销 和 顾客 服务 。 

定价 :建立 在 单位 产品 零售 价 的 基础 上 。 
1 2м. вп, 2ахяавах, енини, 将 

增加 鹤 售 商 模式 。 
+ 广告 和 促销 : 将 采用 多 种 方式 进行 广告 宣传 和 促销 。 

+ 顾客 服务 :努力 达到 标杆 企业 的 顾客 服务 水 平 。 
3.8 营销 调研 

飞 马 体育 国际 公司 十 分 幸运 地 坐落 在 滑冰 世界 的 中 心 城 
市 -一 加 利 福 尼 亚 州 的 威尼斯 海滩 。 该 公司 能 够 充分 利用 这 
个 地 理 优势 ， 与 当地 不 同 层次 的 滑冰 爱好 者 合作 ， 来 测试 公 
司 的 各 种 产品 。 显 然 ， 这 些 来 自 消费 者 的 反馈 信息 ， 将 有 助 
于 该 公司 以 后 对 产品 的 改进 。 


4.0 财务 状况 


本 部 分 将 回顾 飞 马 体育 国际 公司 与 营销 活动 有 关 的 财务 
问题 ， 将 进行 盈亏 平衡 点 分 析 、 销 售 预测 、 费 用 预测 并 描述 
这 些 活动 与 营销 战略 的 联系 。 

4.1 азж 

盈亏 平衡 点 分 析 结 果 表 明 : 只 有 每 个 月 到 达 7760 美元 

时 ， 才 能 实现 收 支 平衡 参见 表 1 )。 


盈亏 平衡 时 的 月 销售 量 62 
盈亏 平衡 时 的 月 销售 额 $7760 
假设 

平均 每 单位 产品 的 销售 收入 
平均 每 单位 产品 的 可 变 成 本 
每 月 固定 成 本 的 估计 值 





$125.62 
$22.61 
$6363 








2013 年 
23162425 
9019450 
468875 
2786528 
2347072 
37784350 


2014 年 
25478668 
10372368 
515763 
2953720 
2440955 
41761474 


2015 # 
28026535 
11928223 

567339 

3130943 

2538593 
46191633 


年 均 复合 增长 率 
10.00% 
15.00% 
10.00% 

6.00% 
4.00% 
10.48% 





资料 来 源 ， 改 自由 Palo Alto Software, Inc 版 权 所 有 的 一 个 营销 计划 样本 。 更 多 的 营销 计划 样本 ， 参 见 www,mplans'come 经 Palo Alto 


Software 许可 转载 ， 


4.2 销售 预测 

飞 马 体育 国际 公司 的 销售 预测 数字 相对 保守 。 只 要 广告 
预算 允许 ， 该 公司 将 会 保持 销售 额 的 稳定 增长 。 虽 然 目标 市 
场 预测 ( 参见 表 2 ) 表 列 出 了 所 有 顾客 群体 中 的 潜在 顾客 ， 
但 本 部 分 的 销售 预测 把 顾客 划分 为 两 大 类 ， 休 闲 类 和 竞赛 
类 。 通 过 减少 顾客 的 分 类 可 以 使 读者 对 相关 信息 更 加 一 目 了 
然 ， 使 图 表 更 加 简洁 明了 ( 参见 表 3 )。 








月 销售 额 预测 

销售 额 2011 年 
WRR $455740 
竞赛 类 $72918 $95820 $110042 
销售 总 额 $528658 $694697 $797807 
直接 销售 成 本 2011 年 2012 年 2013 年 
休闲 类 $82033 8107798 $123798 
竞赛 类 $13125 $17248 519808 
销售 成 本 合计 $95158 。 $125046 $143606 

4.3 费用 预测 


费用 预测 的 目的 ， 是 为 了 确保 都 能 够 按照 既定 的 目标 行 
事 。 在 营销 计划 的 实施 过 程 中 ， 可 以 综合 目标 和 费用 预测 等 
方面 的 信息 ， 在 需要 采取 矫正 措施 的 时 候 及 时 予以 修正 ( 参 
DR 4 o 


月 度 费 用 预算 
网 站 $25000 $8000 $1000 
广告 58050 $15000 $20000 
印刷 材料 $1750 $2000 $3000 
销售 总 额 与 营销 费用 。 $34775 525000 533000 
占 销售 比例 6.58% 3.60% 414% 
毛利 $398725 $544652 $621202 
边际 收益 率 78.40% 77.86% 


75.42% 
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飞 马 体育 国际 公司 的 营销 计划 可 以 为 该 公司 提供 指导 。 
为 了 评估 绩效 水 平 ， 下 列 领域 是 需要 重点 关注 的 : 
+ 收入 : 每 月 收入 和 每 年 收入 ; 

RA: 每 月 费用 和 每 年 费用 ; 
° 顾客 满意 度 ; 
- 新 产品 的 开发 。 
5.1 实施 

如 表 5 所 示 的 里 程 碑 概括 出 了 主要 的 营销 计划 。 这 里 的 
关键 是 在 规定 的 时 间 和 预算 之 内 完成 每 一 项 计划 。 

里 程 碑 





зев ”开始 日 期 截止 日 期 ”预算 ез ”部门 
тити 1/1/2011 1 $0 эб 营销 部 
完成 (Stan) 

企业 外 

创建 网 站 1/1/2011 3/15/2011 $20400 部 人 员 营销 部 
Ft #1 1/1/2011 6/30/2011 $3500 斯坦 营销 部 
广告 #2 3/1/2011 12/30/2011 $4500 WE ”营销 部 
тажи 
的 开发 1/1/2011 11/30/2011 $0 MH ”营销 部 
合计 528450 
5.2 营销 组 织 

有 具体 由 斯 坦 * 5 Ж{@ (Stan Blade) 负责 所 有 营销 
5.3 应 变 计划 

困难 和 风险 : 
， 知名 度 有 待 提高 ， 而 这 正 是 作为 一 个 刚刚 起 步 且 以 互联 
网 为 基础 的 组 织 须 面 对 的 挑战 ; 
+ 进入 了 一 个 充 镁 挑战 性 、 已 有 成 熟 竞争 对 手 的 行业 。 

最 炉料 情况 下 的 风险 分 析 : 


+ 无 法 维持 基本 的 公司 经 营 ; 
° 不 得 不 变现 设备 或 智力 资本 ， 以 偿还 债务 。 
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TO we gara 第 二 部 分 获取 营销 信 息 


在 快速 多 变 的 当今 世界 中 营销 决策 制定 既是 一 门 艺术 也 
是 一 门 科学 。 为 使 营销 决策 更 能 反映 具体 情境 、 更 具 洞察 力 与 
灵感 ， 公 司 必须 对 影响 宏观 趋势 和 企业 经 营 绩效 的 各 个 因素 拥 
有 全 面 和 及 时 的 信息 。 所 有 营销 人 员 都 应 该 意识 到 不 断 变化 
的 营销 环境 会 提供 新 的 机 遇 和 和 威胁， 而且 他 们 也 应 该 理解 持 
续 地 监控 和 预测 环境 变化 对 企业 适应 环境 是 非常 重要 的 。 


2008—2009 年 间 美国 的 信贷 紧缩 与 经 济 放 缓 使 消费 者 削减 购 
物 花 费 ， 重 新 分 配 各 项 支出 ， 从 而 使 消费 者 行为 发 生 深刻 变化 。 
如 玩具 、 服 装 、 珠 宝 和 家 居 用 品 销售 家 有 下 降 。 曾 由 球 意 购物 的 
轻 儿 潮 一 代 主 宰 的 奢侈 品牌 ( 如 奔驰 汽车 ) 消费 支出 也 惊人 地 下 
降 了 三 分 之 一 。 与 此 同时 ， 简 单 实惠 、 能 解决 问题 的 品牌 得 到 青 


于。 通用 磨坊 (General Mills ) 的 脆 谷 乐 ( Cheerios ) 和 Wheaties 
FERH. Progresso 汤 料 ,及 Hamburger Helper É HX ERE 7 
品 的 收入 大 为 增长 。 消 费 者 购物 方式 和 地 点 也 发 生 了 变化 ， 低 
价 自 有 品牌 的 销量 高 速 增长 ， 几 乎 所 有 营销 人 员 都 自问 谨慎 和 
节俭 的 时 代 是 否 已 经 出 现 ， 如 果 是 的 话 ， 企 业 将 如 何 应 对 。 


出 于 经 济 和 其 他 原因 ， 公 司 正在 调整 企业 的 经 营 模式 。 
几乎 每 一 个 行业 都 面临 着 科技 、 人 口 、 社 会 文化 、 自然 、 政 
治 法 律 环境 急剧 变化 的 影响 。 本 章 将 会 讨论 企业 如 何 识别 和 
超 踪 重要 的 宏观 环境 趋势 ， 也 将 介绍 营销 人 员 怎样 才能 做 好 
销售 预测 。 在 第 4 章 我 们 将 介绍 如 何 实施 个 性 化 营销 调研 以 
解决 具体 的 营销 问题 。 








营销 信息 系统 的 构成 


识别 市 场 的 重大 变化 是 企业 营销 人 员 的 主要 职责 。 为 胜任 这 份 工作 ， 营 销 人 员 需 要 具 
备 两 项 优势 : 一 是 搜集 信息 的 专业 方法 ; 二 是 能 够 花费 更 多 的 时 间 与 顾客 进行 互动 ， 并 观 
察 竞争 对 手 和 其 他 企业 的 外 部 情况 。 有 些 企业 已 经 开发 了 能 够 详细 而 丰富 地 提供 有 关 购 买 
者 欲望 、 偏 好 和 行为 等 信息 的 营销 信息 系统 。 


Dacron Polyester 是 杜邦 公司 旗下 的 一 个 业务 单元 ， 它 为 枕头 生产 商 提供 十 充 物 ， 并 以 Comforel 
为 品牌 销售 。 杜 邦 公司 外 包 了 营销 调研 以 揭示 个 人 枕头 的 使 用 行为 。 调 研 结果 显示 ， 杜 邦 公司 过 到 
的 一 个 挑战 是 人 们 通常 不 砌 丢弃 旧 枕 头 。 有 37% 的 受 访 者 把 他 们 与 枕头 的 关系 描述 成 “一 对 老夫 
E”, 13® 的 人 认为 枕头 像 “ 童 年 的 伙伴 "。 依 据 消费 者 枕头 使 用 行为 可 将 其 分 成 如 下 不 同 组 ， 即 多 
个 枕头 登 放 使 用 组 (23% )、 桃 头 拍 松软 使 用 组 (20%), HAFEN (16% )、 搂 抱枕 头 组 (16%), 
把 枕头 压 成 一 个 能 够 舒服 枕 靠 形状 组 ( 10% )。 女 人 更 喜欢 把 枕头 拍 松软 ， 男 人 则 人 篇 好 把 枕头 登 放 。 
喜欢 将 枕头 便 放 使 用 的 人 为 数 不 少 ， 这 诱 使 杜邦 公司 将 枕头 成 对 包装 出 售 从 而 扩大 销量 ， 同 时 杜邦 
公司 也 推出 软 硬 程度 不 同 的 枕头 = ! 


市 场 营 销 人 员 还 必须 收集 更 多 的 美国 和 其 他 国家 消费 模式 变化 的 信息 。 例如 ， 按 人 均 
计算 瑞士 人 消费 巧克力 最 多 ,捷克 人 喝 啤 酒 最 多 ， 葡 萄 牙 人 喝 红酒 最 多 ， 希 腊 人 吸烟 最 
多 。 表 3.1 概括 了 这 些 特征 并 进行 了 跨国 比较 。 美 国 国内 不 同 区 域 的 消费 模式 也 存在 差别 ， 
如 西雅图 居民 人 均 购买 牙刷 最 多 ， 盐 湖 城 的 居民 人 均 吃 糖 最 多 ， 新 奥尔良 的 居民 人 均 消费 
番茄 赣 最 多 ， 而 迈阿密 的 居民 则 人 均 喝 西 梅 半 最 多 。? 

拥有 丰富 信息 的 公司 能 够 准确 选择 市 场 ， 有 效 开 发 产品 ， 出 色 地 实施 营销 计划 。 密 欧 
根 经 济 发 展 公司 ( Michigan Economic Development Corporation, MEDC ) 研究 了 密 葡 根 州 的 旅 
游 者 和 中 西部 城市 旅游 者 的 人 口 统计 资料 ， 提 出 一 个 新 的 营销 主张 和 旅游 方案 。 这 些 信息 在 
2004 一 2008 年 间 为 密 鞭 根 州 增加 了 380 万 个 旅行 团 ， 新 增 旅游 者 发 生 的 购物 支出 达 805 亿美 
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妇女 人 均 生育 率 尼日尔 6.88 人 
教育 支出 占 GDP 比重 基里巴斯 17.8% 
手机 用 户 总 量 中 国 547286000 个 
机 场 数 美国 14951 & 
军费 支出 占 GDP 比重 阿曼 11.4% 

难民 人 口 数 巴基斯坦 21075000 人 
离婚 率 Бера дА AIFA 
电视 机 拥有 率 阿联酋 99.7 台 / 百 户 
人 均 拥 有 手机 数 立陶宛 1.381 个 

去 影院 看 电影 的 人 数 印度 1473400000 人 
人 均 啤酒 饮用 量 捷克 81.9% 

人 均 红酒 饮用 量 же 33.1 升 

人 均 每 天 吸烟 量 希腊 8.2 支 

人 均 GDP SRE 87490 美元 
对 外 援助 金额 占 GDP 比重 瑞典 1.03% 

GDP 对 农业 依赖 度 利比亚 66% 

就 业 人 口 占 人 口 比重 тана 69.20% 
妇女 就 业 比重 白俄罗斯 53.30% 

每 公里 道路 车 辆 拥挤 度 卡塔尔 283.6 辆 
交通 事故 死亡 率 南非 3.1/ 万 人 
接待 境外 游客 数量 79083000 人 
平均 寿命 83.5 岁 
20—79 岁 间 人 口 患 糖尿 病 比率 ики 19.5% 





信息 并 
理 。 营销 信息 系统 
( marketing information system, MIS) HAA, 
设备 和 程序 构成 。 营 销 信 统 对 信息 进行 
、 分 类 、 分 析 、 评 估 和 和 分发， 为 决策 者 
所 需 的 、 及 时 的 和 精确 的 信息 。 营 销 信 
统 依靠 企业 内 部 报告 、 营 销 情报 活动 和 
了 。 这 里 先 讨 论 内 部 报告 和 营 
营销 调研 将 在 下 一 章 中 介绍 


企业 的 营销 信息 : 











PUREYUcniGAN 销 
А зана 











EEZ, 
的 营销 要 的 从 





以 发 现 他 们 的 信息 





税收 收入 
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.你 定期 做 哪些 决策 ? 

做 这 些 决策 时 需要 何 种 信息 ? 
你 定期 收 到 何 种 信息 
哪些 类 型 的 专项 研究 是 你 定期 需要 的 ? 

哪些 信息 是 你 想得到 但 还 未 得 到 的 ? 

你 每 天 /每 周 /每 月 /每 年 需要 得 到 什么 信息 ? 

你 想 在 线 上 或 线 下 的 时 事 通讯 、 简 报 、 博 客 、 报 告 或 杂志 上 看 到 什么 样 的 常规 或 基本 信息 ? 
你 想 持续 了 解 哪些 主题 的 信息 ? 

你 想得到 哪些 方面 的 数据 分 析 和 研究 报告 ? 

0. 对 于 目前 的 营销 信息 系统 ， 请 告诉 我 四 个 最 需要 改进 的 项 目 。 











Soong wm »ې‎ 


内 部 报告 


营销 经 理 通过 订单 、 销 售 
来 获得 信息 ， 发 现 重要 市 场 村 


从 订单 到 收 藉 的 整个 周期 
内 部 报告 系统 的 核心 是 从 订单 到 收 款 的 整个 周期 











库存 水 平 、 应 收 账 款 、 应 









问题 
















销售 代表 
j 存 KA 


A ЖЯ Fossil Ж 
但 却 缺乏 最 新 的 
解决 方案 ， 将 当前 
零售 商 提供 准确 的 


， 零 售 商 夕 不 满意 。 该 公司 提出 5 
ЖЕТТ 80%， 公 司 现在 可 以 向 
„+ 








销售 信息 系统 
营销 经 理 们 需要 及 时 和 准确 地 报告 当前 销售 状况 。 沃 尔 玛 的 销售 数据 库 和 库存 数据 库 
息 ， 并 每 小 时 更 新 一 次 。 看 一 下 松 








中 有 每 位 顾客 每 天 在 每 家 店铺 购买 的 每 件 商品 的 销售 信 
下 电器 的 例子 ， 
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FERE £ (Best Buy 








RI ( Michael Dell ) 讲 过 这 相 


( Mustang 


轿车 卖 了 出 去 。 这 样 返 fä 客 喜 欢 黄色 


数据 库 、 数 据 仓 库 和 数据 挖 据 








省 邮寄 费用 下 
Wells Fargo f HER (in-house technology ), 和 分 析 1000 万 个 终端 顾客 
机 构 和 ZS. Wells Fargo 
信息 Д fo AE Тр 





Wells Fargo ЛЕГЕ I FEE 1 项 金 品 。” 百 








15000 G 


500 KÊ 





$ Ray i 
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— sura 第 二 部 分 获取 营销 信息 





营销 情报 系统 


营销 情报 系统 ( marketing intelligence system ) 是 管理 者 使 用 的 一 整套 程序 和 信息 来 

源 ， 用 以 获得 有 关 营 销 环境 发 展 变化 的 日 常 信息 。 内 部 报告 系统 为 管理 人 员 提供 的 是 结果 

(results) 数据 ， 而 营销 情报 系统 则 为 管理 人 员 提 供 即 时 发 生 ( happenings ) 的 数据 。 营 销 

经 理 通过 阅读 书籍 、 报 刊 和 同业 出 版 物 ， 通 过 与 顾客 、 供 应 商 、 分 销 商 交谈 ， 通 过 网 络 社 

会 化 媒体 ， 或 是 通过 与 其 他 公司 经 理会 谈 等 渠道 获得 情报 。 

互联 网 发 明 以 前 ,营销 人 员 有 时 须 亲 临 现场 了 解 竞争 对 手 情况 。 从 事 石油 和 天 然 气 的 

企业 家 布 恩 ° 皮 肯 斯 (T Boone Pickens) 曾 有 如 此 经 历 。 在 讲述 他 是 如 何 了 解 对 手 钻井 活 

动 时 ， 他 回忆 道 :“ 我 们 派 人 在 距离 对 手 钻井 平台 半 英 里 的 地 方 用 野外 望远镜 观察 。” 对手 

不 高 兴 却 没有 办 法 。 我 们 派 去 蹲点 的 人 统计 他 们 看 到 的 接头 和 钻 杆 的 数量 ， 每 个 钻 杆 接头 

有 30 英尺 长 ， 把 所 有 接头 数 加 起 来 ， 就 能 推算 出 他 们 钻 的 油井 有 多 深 。 皮 肯 斯 知道 井 越 

深 ， 对 手 将 石油 或 天 然 气 输 送 到 地 面 的 成 本 就 越 高 ， 这 一 信息 立刻 证 明了 他 的 低 成 本 竞争 

优势 。” 

营销 情报 的 收集 必须 合法 且 符合 道德 。2006 年 ， 私 人 情报 公司 Diligence 采用 非法 渗透 

手段 为 一 个 俄罗斯 财团 获得 一 家 百慕大 的 投资 公司 审计 数据 ， 并 为 此 支付 毕马威 会 计 师 事 

务 所 (KPMG) 的 审计 员 170 HÉT Diligence 的 创始 人 伪 称 为 英国 情报 官员 ， 说 服 审计 组 

成 员 向 其 透露 机 密 文件 。 

公司 可 以 采取 下 面 8 种 方式 来 改进 营销 情报 的 数量 和 质量 。 介 绍 前 7 种 之 后 ， 将 重点 
介绍 第 8 种 ， 即 通过 互联 网 收集 营销 情报 

”训练 和 辫 励 销售 人 员 现场 观察 和 及 时 报告 最 新 进展 。 公 司 必须 向 销售 人 员 “ 推 销 ” 一 
个 观念 : 即 作为 情报 来 源 ， 销 售 人 员 是 最 重要 的 。Grace Performance Chemicals 是 
W.R.Grace 公司 的 一 个 分 公司 ， 它 为 建筑 业 和 包装 业 提 供 原料 和 化 学 品 。Grace 销售 代 
表率 命 观察 客户 对 他 们 产品 的 创新 用 法 ， 从 而 为 新 产品 研发 提供 建议 。 比 如 ， 营 销 人 员 
观察 到 一 些 客户 用 Grace 的 防水 材料 来 做 汽车 的 隔音 材料 、 修 补 靳 子 和 帐篷 。 这 一 信息 
为 后 来 七 种 新 产品 提供 了 创意 ， 从 而 给 公司 带 来 了 数 百 万 元 的 销售 额 。" 

”激励 分 销 商 、 零 售 商 和 其 他 中 间 商 提供 重要 情报 。 中 间 商 与 顾客 和 竞争 对 手 之 间 关 系 经 
党 很 是 密切 ， 他 们 能 够 提供 一 些 独到 见解 。ConAgra Foods 曾 对 一 些 零售 商 如 Safeway, 
Kroger 和 沃尔玛 进行 研究 ， 以 了 解 人 们 如 何以 及 为 什么 购买 它 的 食品 。 结 果 发 现 购买 
Orville Redenbacher 和 Act U 两 个 牌子 的 爆 米花 的 购物 者 往往 同时 购买 可 乐 ，ConAgra 
便 与 零售 商 设计 将 两 种 产品 放 在 一 起 在 店内 码 堆 。 康 尼 格 拉 将 自己 定性 研究 的 结果 与 零 
售 商 的 数据 相 结合 后 意识 到 许多 母亲 在 学 校 开 学 时 ， 通 常 都 会 购买 节省 时 间 的 膳食 和 零 
食 。 他 们 推出 的 “四 季 妈 妈 ”( Seasons of Mom ) 活动 帮助 杂货 店 的 进货 与 销售 根据 家 庭 
TEHTE TAM. 

-WAIBA AER. EATER EA BRUE 18 服务 供应 商 和 
零售 商会 委派 神秘 顾客 去 店 里 评价 店内 的 设备 清洁 程度 、 产 品质 量 和 员工 对 待 顾客 的 态 
度 。 公 共 卫生 保健 部 门 使 用 神秘 病人 提供 的 信息 去 改进 等 待 时 间 ， 更 好 地 解释 诊疗 过 
程 ， 在 候诊 室内 放映 令 人 轻松 的 电视 节目 等 。 

”内 部 与 外 部 网 络 。 公 司 可 以 购买 竞争 对 手 的 产品 ， 参 加 展销 会 ， 阅 读 竞争 对 手 出 版 的 报 
告 ， 出 席 股 东 会 议 ,与 竞争 对 手 的 员工 交谈 ,收集 竞争 对 手 的 广告 ， 咨 询 供 应 商 , 查询 
关于 竞争 对 手 的 新 闻 报 道 来 获得 信息 。 
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”建立 顾客 咨询 小 组 。 咨 询 小 组 成 员 应 当 包括 公司 最 大 、 最 坦诚 、 最 精明 或 最 有 代表 性 的 
顾客 。 如 葛 兰 素 史 克 ( GlaxoSmithKline ) 公司 赞助 了 一 个 致力 于 减肥 的 网 上 社区 。 公 司 
宣称 从 网 上 社区 所 获得 的 信息 远 远大 于 小 组 座谈 ， 公 司 的 减肥 药片 包装 、 渠 道 选 择 以 及 
室内 营销 等 营销 决策 都 大 大 受益 于 网 上 社区 的 信息 。5 

”利用 政府 数据 资源 。 美 国人 口 普 查 局 估计 ， 在 2008 年 7 月 1 日 时 点 上 ， 美 国人 口 为 
304059724 人 。 人 口 普查 局 所 提供 的 人 口 变动 、 人 口 统计 群体 、 地 区 性 移民 和 家 庭 结构 
变化 等 信息 对 于 了 解 人 口 有 更 深层 次 的 意义 。 提 供 人 口 信息 调查 服务 的 Nielsen Claritas 
综合 参考 了 普查 统计 数字 、 消 费 者 调查 以 及 他 们 为 诸如 宝洁 、 道 琼斯 和 福特 汽车 公司 等 
客户 作 的 基层 调查 ， 将 提供 了 电话 和 住址 的 顾客 信息 罗列 出 来 。 这 样 Nielsen Claritas 就 
可 以 帮助 客户 选择 和 购买 特定 群体 的 邮寄 名 单 。”% 

”从 调研 公司 和 供应 商 处 购买 信息 。 著 名 信息 供应 商 包括 AC 尼尔森 САС Nielsen ) 和 
Information Resources 公司 。 这 些 公司 收集 各 种 类 别 的 产品 销售 信息 和 消费 者 对 各 种 媒体 
的 接触 情况 。 他 们 也 收集 顾客 固定 样本 组 数据 ， 这 些 数据 的 收集 成 本 比 营销 人 员 自 己 收 
集 要 小 得 多 。 例 如 ，Biz360 公司 和 它 的 在 线 内 容 合作 伙伴 所 提供 的 即时 报道 、 新 闻 媒体 
分 析 和 消费 者 意见 信息 远 远 超过 70000 多 个 传统 媒体 和 社会 化 媒体 资源 ( 平面 、 广 播 、 
网 站 、 博 客 和 留言 板 ) RHEE. 7 


在 线 收集 营销 情报 


互联 网 、 在 线 顾客 评论 社区 、 论 坛 、 聊 天 室 和 博客 上 所 披露 的 信息 可 以 将 顾客 的 体验 

或 评价 传播 给 其 他 潜在 购买 者 ， 也 可 以 传播 给 寻求 关于 消费 者 和 竞争 对 手 信息 的 营销 人 

员 。 营 销 人 员 可 利用 下 面 五 种 主要 的 在 线 方式 研究 竞争 对 手 的 产品 优势 与 产品 劣势 。* 

° 独立 的 顾客 产品 与 服务 评价 论坛 。 独 立论 坛 包括 许多 著名 网 站 : Epinions.com、RateltAll 
com, ConsumerReview.com 和 Bizrate.com。Bizrate.com 每 年 通过 两 个 信息 来 源 来 收集 数 
百 万 消费 者 关于 商店 和 产品 的 评论 : 一 个 是 130 万 志愿 者 ; 另 一 个 是 来 自 店铺 的 反馈 ， 
这 些 店铺 允许 Bizrate.com 直接 从 购买 某 产品 的 顾客 那里 收集 反馈 意见 。 

e 分销 商 和 销售 代理 的 意见 反馈 网 站 。 意 见 反 馈 网 站 对 产品 或 服务 提供 正面 和 负面 的 评 
论 ， 有 些 店铺 或 分 销 商 自己 也 建立 了 这 样 的 网 站 。 例 如 ， 亚 马 逊 就 建立 了 自己 的 网 站 ， 
为 书籍 的 购买 者 、 读 者 、 编 辑 和 其 他 人 评论 其 产品 特别 是 评价 书籍 提供 了 一 个 相互 交流 
的 平台 。Elance.com 是 一 个 网 上 专业 服务 提供 者 ， 承 包 商 可 以 在 该 网 站 上 描述 他 们 与 转 
包 商 打交道 的 经 历 ， 以 及 对 转 包 商 的 满意 程度 。 

”顾客 评论 和 专家 意见 组 合 网 站 。 组 合 网 站 (combination site) 主要 关注 金融 服务 和 高 科 

技 产品 ， 因 为 这 些 产品 或 服务 都 需要 专业 知识 。 ZDNetcom 是 一 个 在 线 的 科技 产品 顾问 ， 

提供 关于 产品 易 用 性 、 产 品 特色 和 产品 稳定 性 方面 的 顾客 评价 ， 同 时 提供 专家 意见 。 这 

种 网 站 的 优点 是 产品 提供 者 可 以 比较 来 自 专家 和 顾客 的 不 同意 见 。 

顾客 投诉 网 站 。 顾 客 投诉 论坛 主要 是 为 那些 不 满意 的 顾客 而 设计 的 。 如 PlanetFeedback.com 

让 顾客 讲述 对 某 个 特定 产品 不 满 的 经 历 。Complaints.com 网 站 则 是 为 那些 对 特定 公司 或 

者 特定 产品 极为 不 满 的 顾客 提供 的 。 

”公共 博客 。 数 以 万 计 的 在 线 博 客 和 社会 化 网 络 几乎 圳 括 了 关于 任何 一 个 主题 的 个 人 意见 、 
评论 、 评 价 和 推荐 ， 而 且 这 个 数量 还 在 增长 。 尼 尔 森 旗下 的 BuzzMetrics 和 Scout Labs 等 
公司 分 析 博 客 和 社会 化 网 络 上 面 的 信息 ， 从 而 为 认识 消费 者 意见 提供 了 丰富 的 数据 。 


传播 和 使 用 营销 情报 
有 些 公司 配备 工作 人 员 浏 览 互联 网 和 主要 出 版 物 ， 从 中 提炼 相关 新 闻 ， 并 向 营销 经 理 
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伍 认 主要 的 环境 因素 


新 世纪 的 到 来 引发 了 一 系列 新 的 挑战 .股票 市 场 泡沫 的 破裂 对 储蓄 、 投 资 及 养老 金 的 
负面 影响 ， 失 业 率 的 增加 ， 公 司 丑闻 不 断 ， 全 球 变 暖 指标 日 益 提 高 ， 全 国 环境 的 日 益 恶 
化 , 还 有 正在 升级 的 恐怖 主义 。 这 些 戏剧 化 的 事件 还 伴随 着 其 他 已 经 存在 的 长 期 趋势 ,已 
经 在 全 球 范围 内 造成 了 很 大 影响 。* 

公司 必须 在 大 ; 跟踪 六 种 主要 因素 : 人 口 、 经 济 、 社 会 文化 、 自 然 环境 、 技 术 、 
政治 法 律 因素 。 下 面 分 别 描述 这 六 种 因素 ， 但 要 记 住 它们 之 间 的 相互 作用 会 导致 新 的 机 会 
与 威胁 。 例 如 ， 爆 炸 式 人 口 增长 (人口 因素 ) 导致 了 资源 在 更 大 程度 上 的 消耗 和 污染 ( 自 
然 环境 因素 )， 使 消费 者 要 求 进 一 步 的 法 律 保护 ( 政治 法 律 因素 )， 从 而 刺激 了 新 的 技术 解 
决 方案 和 新 产品 ( 技术 因素 )， 如 果 人 们 承担 得 起 ( 经 济 因素 )， 它 又 会 改变 人 们 的 态度 和 
行为 (社会 文化 因素 )。 


Ми Ий 


人 口 统计 特征 通常 是 以 可 预测 的 速度 发 展 。 营 销 人 员 主 要 关注 的 一 个 指标 是 人 口 
(population )， 它 包括 城市 、 地 区 、 国 家 的 人 口 规模 和 增长 率 ， 也 包括 年 龄 分 布 和 种 族 构 
成 、 教 育 水 平 、 家 庭 结构 、 地 区 特征 和 迁移 。 

世界 人 口 增长 ”世界 人 口 正在 爆炸 性 增长 : 2010 年 地 球 上 的 人 口 已 达到 68 亿 ，2040 
年 将 达到 90 (2. ® #33 是 对 世界 人 口 的 一 个 有 趣 描述 。2% 

人 口 增长 率 最 高 的 国家 和 地 区 没有 能 力 来 承受 人 口 的 高 增长 。 世 界 发 展 中 国家 人 口 占 
世界 人 口 的 84%， 并 每 年 以 1% 一 2% 的 速度 增长 ， 而 发 达 国家 的 人 口 仅 以 每 年 03% 的 速度 
增长 。2 在 发 展 中 国家 ， 现 代 医学 的 发 展 使 得 死亡 率 下 降 ， 但 出 生 率 却 一 直 相当 稳定 。 

除非 人 们 有 足够 的 购买 力 ， 否 则 人 口 增长 并 不 意味 着 市 场 扩大 。 儿 童 的 健康 和 教育 能 





如 果 世 界 是 一 个 由 100 个 人 构成 的 村 庄 


61 个 人 是 亚洲 人 ( 其 中 20 个 人 是 中 国人 ，17 个 人 是 印度 人 )，14 个 人 是 非洲 人 ，11 个 人 是 欧洲 人 ，8 个 人 是 拉 
美人 ，5 个 人 是 北美 人 ， 剩 下 那个 人 可 能 来 自 澳 大 利 亚 、 大 洋 洲 或 南极 洲 。 


至 少 有 18 人 不 能 读 和 写 ， 但 33 人 会 有 手机 ，16 人 会 上 网 。 
18 人 是 10 岁 以 下 ，11 人 60 岁 以 上 ， 男 女人 数 相等 。 

村 子 里 有 8 辆 小 汽车 。 

63 人 没有 合格 的 卫生 设备 。 


32 人 是 基督 徒 ，20 人 是 穆斯林 ，14 人 是 印度 教 教徒 ，6 人 是 佛教 徒 ，16 人 没有 宗教 信仰 ， 剩 下 的 12 人 则 为 其 他 
宗教 的 教徒 。 


30 人 失业 ， 在 工作 的 70 人 中 ，28 人 从 事 农业 生产 ( 第 一 产业 )，14 人 从 事 工业 生产 (第 二 产业 ),， 其 他 28 АТ 
作 在 服务 业 ( 第 三 产业 )。 


53 人 每 天 的 生活 费用 在 2 美元 以 下 ，1 人 患 有 艾 溢 病 ，26 人 吸烟 ，14 人 肥胖 。 
到 年 底 ，1 人 去 世 ，2 人 新 生 ， 所 以 人 口 增加 到 101 人 。 





资料 来 源 : David J. Smith and Shelagh Armstrong, If the World Were a Village: A Book About the World's People, 2nd ed. ( Tonawanda, NY 
Kids Can Press, 2002 | 
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财经 作家 С. к. 巴 拉 哈 拉 德 ( C. К. Prahalad ) 认为 
很 多 创新 来 自如 中 国 和 印度 等 新 兴 市 场 的 发 展 。 他 估计 
在 “金字 塔 底部 ”有 50 亿 人 得 不 到 服务 或 服务 水 平 低 
下 。 一 项 研究 表明 ， 每 天 的 生活 费 在 2 美元 或 更 低 的 人 
口 有 40 亿 。 在 如 此 生活 水 平 低下 的 市 场 中 经 营 的 企业 需 
要 少 花 钱 多 做 事 。 

在 印度 的 班加罗尔 ，Narayana Hrudayalaya 医院 收 
取 心 脏 措 桥 手术 的 劳务 费 为 1500 美元 ， 是 美国 的 1/50。 
医院 劳动 力 低廉 ， 经 营 费用 不 高 ， 护 理 区 域 由 专业 人 员 
负责 。 这 种 方法 非常 奏效 ， 医 院 死亡 率 是 美国 医院 的 一 
半 。Narayana 还 免费 照顾 数 百名 婴 幼 儿 ， 用 其 至 利 为 
250 万 贫穷 的 患 有 重症 的 印度 人 提供 治疗 ， 而 每 月 收费 
仅 为 11 美 分 。 

发 展 中 国家 的 外 国 公司 也 在 开发 具有 创意 的 营销 方 
案 。 在 巴西 、 印 度 、 东 欧 和 其 他 市 场 ， 微 软 推出 了 按 次 
付费 的 FlexGo 计划 。 这 个 计划 允许 用 户 无 需 支付 PC 机 
全 价 ， 只 需要 预付 一 定 款 项 就 可 以 正常 启动 满足 其 使 用 
的 需要 。 当 付款 耗 尽 ， 电 脑 停止 操作 ， 用 户 再 作 预 付 以 
后 电脑 可 重新 启动 。 

其 他 公司 通过 在 中 国 、 印 度 这 样 的 国家 开发 产品 ， 然 
后 分 销 全 球 ， 称 这 种 战略 为 “ 反 向 创新 ”优势 。 通 用 公 
司 在 印度 农村 成 功 推出 了 1000 美元 手持 心电图 设备 ， 在 
中 国 农村 推出 了 基于 PC 的 便携 式 超声 机 ， 现 在 这 些 产品 
已 经 开始 在 美国 销售 。 蕉 集 公 司 将 其 在 巴基斯坦 和 印度 
农村 流行 的 低 脂肪 且 便 宜 的 Maggi 品牌 的 干 面条 进行 重 
新 定位 ， 在 澳大利亚 和 新 西 兰 作为 物美 价 廉 的 健康 食品 
销售 。 









例子 是 : 


品 和 玩具 











| 


WEK: CKPrahalad, The Fortune ot the Bottom of the Pyramid | Upper 
Saddle River, NJ: Wharton School Publishing, 2010); Bill Breen, “C K. 
Prahalad: Pyramid Schemer,” Fast Company, March 2007, p.79; Pete 
Engardio, “Business Prophet: How С.К. Prahalad is Changing the Way CEOS 
Think,” BusinessWeek, January 23. 2006, pp.58—73; Reena Jane, 
“inspiration from Emerging Economies,” BusinessWeek, March 23 and 
30, 2009, рр. 38—41; Jeffrey Rimmel, Vijay Govindarajan, and Chris 
Trimble, “How GE Is Disrupting Itself,” Harvard Business Review, October 
2009, pp56 一 65; Peter 1. Wiliamson and Ming Zeng, “ValuetorMoney 
strategies for Recessionary Times,” Harvard Business Review, March 
2009, pp66—74. 
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年 时 (17 一 24 岁 )， 他 们 所 经 历 的 关键 时 刻 能 够 影响 他 们 一 生 ， 包 括 他 们 的 价值 观 、 偏 好 
和 购买 行为 。 

种 族 和 其 他 市 场 ”不同 国 家 因 民 族 构成 不 同 而 呈现 出 差异 。 日 本 是 个 比较 极端 的 例 
+. 在 日 本 几乎 每 个 人 都 是 日 本 裔 ; 而 美国 则 完全 不 同 ， 有 近 2500 万 ， 约 占 美国 人 口 的 
品 的 人 出 生 在 其 他 国家 。 根 据 美国 2000 年 的 人 口 普 查 ， 在 美国 人 中 72% 是 白人 ，13% 是 
ЧЕЙИ, 11% 为 拉美 毅 。 拉 美 前 人 口 增长 得 很 快 ， 到 2020 年 ， 拉 美 裔 预计 会 达到 总 人 口 的 
189%。 其 中 又 以 墨西哥 商 为 最 多 ( 54% )， 依 次 为 波多 黎 各 裔 (11%) 和 古巴 商 (04% )。 亚 
裔 占 美 国人 口 总 数 的 38%， 其 中 中 国人 最 多 ， 其 次 是 菲律宾 人 、 日 本 人 、 印 度 人 和 韩国 人 。 

美国 拉美 毅 人 口 的 增长 代表 了 这 个 国家 的 重要 变迁 。 在 过 去 的 10 年 中 ， 拉 美 商 新 工 
人 占 新 工人 总 数 的 一 半 ， 而 且 会 在 两 代 人 的 时 间 里 再 上 升 25%。 虽 然 拉美 商 的 家 庭 收 入 落 
后 ， 但 是 他 们 的 可 支配 收入 是 其 余人 口 增 速 的 两 倍 ， 到 2012 年 达到 1.2 万 亿美 元 。 从 美国 
人 吃 的 食物 到 穿 的 衣服 ， 从 所 听 的 音乐 到 所 开 的 车 ， 拉 美 商人 口 都 影响 巨大 。 

企业 正在 努力 提高 产品 质量 和 营销 水 平 ， 以 满足 这 一 发 展 迅速 、 影 响 巨 大 的 消费 者 群 
体 的 需要 。? 西班牙 语 媒体 巨头 Univision 称 ，70% 的 西 语 观众 更 喜欢 买 用 西班牙 语 做 广告 
的 产品 。Fisher-Price 玩具 公司 意识 到 许多 拉美 商 的 母亲 小 时 候 并 不 熟悉 它们 的 品牌 ， 就 将 
原来 突出 传统 的 广告 诉求 进行 了 改变 ， 强 调 了 Fisher-Price 玩具 见证 母亲 和 子女 共度 美好 时 
光 的 主题 。” 

有 些 食品 、 服 装 及 家 具 公司 已 将 产品 及 宣传 指向 一 个 或 几 个 少数 族 毅 。3 但 营销 
人 员 必 须 注意 广告 不 能 过 于 笼统 。 同 一 族 商 内 部 的 顾客 也 各 不 相同 。 例如 在 2005 年 
由 Yankelovich Monitor 做 的 一 项 跨 文化 营销 研究 根据 社会 行为 将 非洲 裔 美国 人 市 场 分 为 
六 个 细 分 市 场 : 模仿 者 ( Emulators )、 寻 求 者 ( Seekers )、 成 就 者 ( Reachers )、 奋 斗 者 
(Attainers )、 精 英 ( Elites) 和 保守 者 ( Conservers )。 其 中 ， 人 数 最 多 的 且 影 响 力 最 大 的 是 
成 就 者 ( 24% ) 和 奋斗 者 ( 27% )， 每 一 类 有 各 自 的 需求 。 成 就 者 年 龄 稍 大 ，40 岁 左右 ， 慢 
悠悠 地 追求 着 他 们 的 美国 梦 。 通 常 ， 他 们 是 单身 父母 ， 要 照顾 长 裴 ， 收 入 处 于 中 等 水 平 ， 
年 收入 约 为 28 万 美元 ， 基 本 都 将 钱 花 在 刀刃 上 。 奋 斗 者 对 自己 定位 更 准 ， 对 未 来 有 稳定 
的 目标 。 他 们 的 年 收入 大 约 是 5.5 万 美元 ， 他 们 需要 思想 和 信息 来 提高 生活 质量 。3 

除了 按 民族 和 种 族 划分 的 市 场 外 ， 还 有 其 他 多 样 化 的 市 场 。 超 过 5100 万 的 美国 消费 者 
是 残疾 人 ， 他 们 的 存在 为 快递 公司 ( 如 Peapod ) 和 各 种 药店 连锁 创造 了 市 场 。 

教育 人 口 群体 ”任何 社会 的 人 口 都 可 以 按 教 育 水 平分 为 五 种 : XT. PREY, A 
中 或 专科 毕业 、 本 科 文 凭 及 本 科 以 上 学 位 。 世 界 文 并 总 数 为 7.85 亿 人 ， 其 中 2/3 分 布 在 8 
个 国家 中 ( 印度、 中国、 孟加拉 国 、 巴 基 斯 坦 、 尼 日 利 亚 、 埃 塞 俄 比 亚 、 印 度 尼 西亚 及 埃 
及 ) 全 世界 的 文盲 人 口中 妇女 占 2/3。#* 美 国 是 世界 上 受 教 育 人 口 比 例 最 高 的 国家 之 一 ， 
25 岁 或 以 上 人 口中 有 54% 有 “大 学 及 以 上 学 历 "，28% 有 学 士 学 位 ，10% 有 更 高 级 的 学 位 。 
在 美国 有 大 量 的 受过 教育 的 人 口 ， 这 使 得 对 高 质量 的 书籍 、 杂 志 、 旅 行 及 技能 书籍 的 需求 
在 不 断 增 加 。 

居 户 类 型 ”传统 居 户 是 由 丈夫 、 妻 子 和 孩子 ( 有 时 包括 祖父 母 ) 组 成 。 但 到 2010 年 ， 
只 有 1/5 的 美国 居 户 将 会 由 不 满 18 岁 的 孩子 和 一 对 已 婚 夫 妇 组 成 。 而 其 他 的 居 户 类 型 有 单 
身家 庭 (27% )、 单 亲家 庭 (8% )、 丁 克 和 空 梨 家 庭 (32% )、 非 家 庭 型 居 户 (5% ) 及 其 他 结 
构 类 型 的 居 户 ( 8% )。 35 

越 来 越 多 的 人 选择 离婚 ( 或 分 居 )、 不 婚 、 晚 婚 或 结婚 但 不 要 孩子 。 每 种 家 庭 类 型 都 
有 自己 的 需求 和 购买 习惯 。 例 如 独身 、 分 居 、 表 偶 、 离 异 群 体会 对 较 小 的 公寓 、 不 贵 的 小 
型 家 用 电器 、 家 具 和 家 居 用 品 ， 及 小 包装 食品 有 和 需求。 

非 传统 居 户 数量 的 增 速 远 远 高 于 传统 居 户 。 据 学 者 和 营销 专家 估计 ， 同性恋 人口 占 美 
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LET bS E OF SFE 
酒店 将 都 市 时 尚 与 可 
以 承受 的 价格 





国人 口 的 4% 一 8%， 在 城市 比例 更 高 。 邓 传统 家 庭 也 有 一 些 变 化 。 婴 儿 潮 出 生 的 已 为 人 父 者 
比 他 们 的 父辈 或 祖辈 结婚 更 晚 ， 有 更 多 的 购物 欲望 ， 更 多 地 参与 育儿 。 为 了 取悦 他 们 ， 敏 
感 的 婴儿 车 制造 商 设计 了 时 看 的 配 有 小 型 摩托 车 轮胎 的 婴儿 车 。 高 端 吸 全 器 公司 Dyson 通 
过 突出 机 器 的 革命 性 技术 来 取悦 为 人 父 者 内 心 技术 发 烧 友 的 一 面 。 在 Dyson 进入 美国 市 场 
之 前 ， 男 人 根本 不 是 吸尘器 销售 的 目标 客户 ， 而 现在 Dyson 公司 40% 的 顾客 是 男士 。* 


经 济 环境 









在 经 济 环境 中 ,实际 购买 力 取决 于 现行 收入 、 价 格 、 储 蓄 、 负 债 及 信贷 近期 的 
经 济 不 景气 对 消费 者 的 购买 力 产生 了 巨大 影响 ， 也 对 面向 高 收入 和 价格 敏感 的 消费 者 的 企 


业 产 生 了 强大 冲击 

消费 者 心理 fE 2008 一 2009 济 衰退 期 间 消费 者 新 的 支出 模式 反映 的 是 短期 的 临 
时 调整 还 是 长 期 的 永久 变化 ? 3》 了 有些 专家 认为 经 济 衰退 已 经 从 根 摇 了 消费 者 对 经 
济 和 个 人 财务 状况 的 信心 “随意 ”支出 已 经 退出 历史 舞台 ; 货 比 三 家 、 讨 价 还 价 、 在 意 
折扣 已 成 常态 。 另 一 些 人 则 坚持 认为 支出 限制 只 是 反映 了 单纯 的 并 不 是 根本 行 
为 的 改变 。 因 此 ， 消 费 者 的 愿望 将 保持 不 变 ， 支 出 将 在 经 济 好 转 时 恢复 

识别 更 加 可 能 的 长 期 事态 ， 尤 其 是 18 一 34 岁 
年 龄 组 的 发 展 状况 ， 将 有 助 于 营销 人 员 分 配 营 
销 支出 。 喜 达 屋 (Starwood) 在 对 婴儿 潮 市 场 进 行 
了 6 个 月 的 调研 后 ， 推 出 有 型 又 实惠 ”的 酒 
店 ， 其 最 初 目的 是 提供 一 RESIM AHI 
XK ECER НЙН W 酒店 、 喜 来 登 和 威 斯 
洒 。 喜 达 屋 瞄 准 既 追 求 奢华 ， 又 看 望 省 钱 的 
场 ， 推 出 了 两 款 新 的 低 成 本 连锁 酒店 ， 一 个 
轩 (Aloft )， 旨 在 打造 够 酷 的 城市 阅 楼 公 忆 
个 是 源 宿 ( Element )， 和 旨 在 提供 适合 现 
个 “元 素 "， 包 括 健康 食品 和 有 水 疗 的 浴室 

收入 分 配 产业 结构 有 四 种 类 型 仅 能 解决 温饱 的 经 济 体 ( subsistence economy )， 如 
巴布亚 新 几内亚 ， 营 销 人 员 几 乎 没有 市 场 机 会 ， 原料 出 口 型 经 济 体 ( raw-material-exporting 
economy )， 如 刚果 民主 共和 国 ( 铜 ) 和 沙特 阿拉 伯 ( 石油 )， 这 些 国家 是 设备 、 工 具 、 消 
人 服务 的 奢侈 品 市 场 ; 工业 化 经 济 体 (industrializing economy )， 如 印度 、 Ж: 
律 宾 ， 新 的 富有 阶级 、 增 长 中 的 中 产 阶级 都 需要 某 些 新 产品 ， 工 业经 济 体 (indus- 
trial economy )， 如 西欧 一 些 国家 ， 拥 有 许多 产品 的 市 场 

营销 人 员 按 收入 分 配 情 况 将 各 个 国家 分 为 т (1) 收 入 极 低 ; (2) 多 数 人 的 收 
入 低 ; (3 ) 极 低 与 极 高 收入 同时 存在 ;(4) 低 、 中 、 高 收入 同时 存在 ;(5) 大 多 数 人 属于 
中 等 收入 。 假 设 兰博基尼 为 每 辆 价值 15 万 美元 ы. Чч 在 属于 类 型 ( 1 ) 和 类 型 
(2) 的 国家 اجا‎ мк 的 。 兰 | 车 的 最 大 出 日 市 场 是 属于 分 配 类 型 (3) 的 
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收入 储蓄 .债务 和 信贷 消费 者 的 支出 取决 于 收入 水 平 、 价格、 储蓄 率 、 负 俩 及 
еа 美国 消 费 者 的 收入 负债 比 较 高 ， 这 个 比率 降低 了 消费 者 在 住房 和 大 疾 资 挛 上 
Б жш даг 入 的 借贷 者 区 
















多 许 消费 者 购买 他 人 ] 实 际 上 买 不 起 的 住 
要 赚 取 贷款 利息 ， 很 快 ， 财 务 几 近 崩 贵 
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印度 的 Infosys 为 思科 、Nordstrom 、 微 软 及 其 他 网 络 公司 提供 外 包 服务 。 这 家 快速 增 
长 的 、 价 值 40 亿美 元 的 公司 所 雇用 的 25 万 员工 ， 每 年 都 在 班加罗尔 花 12 亿美 元 建成 的 
Infosys 培训 基地 接受 培训 。 在 那里 ， 他 们 接受 技术 、 团 队 协作 和 传播 方面 的 培训 。 刀 


社会 环境 


我 们 几乎 是 不 知 不 觉 地 从 我 们 的 社会 环境 中 接受 了 一 些 信仰 和 价值 观 ， 它 们 决定 了 我 

们 对 自己 、 他 人 、 组 织 、 社 会 、 自 然 及 宇宙 之 间 关 系 的 看 法 。 

° 对 自身 的 看 法 。 在 20 世纪 60 年 代 和 70 年 代 的 美国 ,“ 寻 欢 作乐 者 ”希望 摆脱 单调 乏味 、 
享受 生活 ， 同 时 逃避 现实 ， 其 他 人 则 追求 “自我 实现 "。 今 天 ， 有 些 人 更 加 保守 ， 另 一 些 
人 则 更 具有 进取 心 ( 表 34 描述 了 近年 来 消费 者 在 业余 时 间 进 行 较 多 的 活动 及 其 变化 )。 

， 对 他 人 的 看 法 。 人 们 关心 无 家 可 归 者 、 罪 犯 、 受 害 者 和 其 他 社会 问题 。 同 时 ， 人 们 寻求 
与 “同道 中 人 ”保持 认真 和 持久 的 联系 ， 这 就 预示 着 支持 社交 的 产品 和 服务 会 日 益 增 
加 ， 如 健康 俱乐部 、 度 假 和 宗教 活动 ， 当 然 还 有 那些 “社交 活动 替代 品 "， 如 电视 、 家 
用 电子 游戏 机 和 互联 网 上 的 聊天 室 等 。 

， 对 组 织 的 看 法 。 在 一 场 大 规模 的 公司 精简 和 会 计 丑 闻 风 波 过 后 ， 人 们 对 组 织 的 忠诚 度 有 
所 下 降 。 所 公司 需要 寻找 新 的 途径 去 赢得 消费 者 和 员工 的 信任 。 公 司 需要 保证 自己 是 好 
的 组 织 公民 ， 并 承诺 他 们 传递 给 消费 者 的 信息 是 真实 的 。 所 

， 对 社会 的 看 法 。 有 人 保卫 社会 (保卫 者 )， 有 人 经 营 社会 ( 创造 者 )， 有 人 拿 走 能 拿 走 的 
( 拿 取 者 )， 有 人 想 改变 它 ( 变革 者 )， 有 人 深入 地 寻找 某 些 东西 (寻求 者 )， 有 人 想 要 离 
FÈ (逃避 者 )。 H 人们 的 消费 方式 可 以 反映 他 们 对 社会 的 态度 。 创 造 者 是 卓 有 成 就 的 
А. 他 们 的 衣食 住 行 都 很 优越 。 变 革 者 生活 节俭 低调 ， 衣 着 朴素 ， 使 用 小 型 汽车 。 逃避 
者 和 寻求 者 是 电影 音乐、 冲浪 和 野营 的 主要 市 场 。 

， 对 自然 的 看 法 。 企 业 开始 提供 更 多 种 类 的 露营 、 远 足 、 划 船 、 钓 鱼 装备 ， 诸 如 亲子 、 帐 

篷 、 背 包 和 其 他 相关 产品 来 回应 人 们 对 大 自然 的 脆弱 与 逐渐 耗 竟 的 关注 。 

对 字 宙 的 看 法 。 尽 管 宗教 信仰 和 习俗 随 着 时 间 的 流逝 日 益 淡 薄 ， 一 些 传教 活动 仍 在 努力 

将 人 们 重新 引入 有 组 织 的 宗教 活动 中 ， 还 有 些 人 对 东方 宗教 、 神 秘 教义 、 超 自然 、 人 类 

谱 能 活动 感 兴趣 ， 但 是 大 多 数 美国 人 还 是 一 神 论 者 。 











阅读 28 30 
看 电视 25 24 
陪伴 家 人 12 20 
上 电影 院 8 8 
钓鱼 10 2 
玩 电脑 2 7 
园艺 9 5 
жа 5 5 
散步 8 6 
锻炼 ( 如 有 氧 健身 ) 2 8 
主 :调查 样本 为 全 体 成 年 人 





JRE: Harris Interactive, “Spontaneous, Unaided Responses to: ‘What Are Your Two or Three Most Favorite 
Leisure-Time Acivilies2”” Http://www harrisinteractive com/harris_poll/indexasp?PID=980. 
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不 可 再 生 资源 组 成 。 有 限 不 可 再 生 
资源 (finite nonrenewable resources ) 的 使 用 成 为 重要 问题 ， 如 石油 、 煤 炭 、 白 金 、 锡 、 
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现实 中 消费 者 已 经 非常 关注 环境 。 盖 洛 普 ( Gallup) 
调查 显示 美国 成 年 人 相信 全 球 变 暖 会 严重 威胁 他 们 的 生 
， 具 有 这 种 观点 的 成 年 人 比重 从 1998 年 的 25% EF 
到 2008 年 的 40%。Mediamark Research & Intelligence 
公司 在 2008 年 进行 的 研究 发 现 几乎 三 分 之 二 的 美国 男 
性 和 女性 表示 : 将 “维护 环境 作为 生活 的 指导 原则 ”是 
“非常 重要 的 "。《 华 盛 顿 邮 报 》 ABC 新 闻 和 斯 坦 福 大 
学 在 2007 年 共同 组 织 的 一 次 调查 发 现 ，94% 的 受 访 者 
表示 “愿意 ”改变 过 去 所 做 某 些 事情 以 改变 环境 ， 而 有 
50% 的 人 则 说 他 们 “非常 愿意 "。 

消费 者 对 环境 的 关注 要 转化 成 行动 还 需要 一 个 很 长 
的 过 程 。TNS 公司 2008 年 的 一 次 调查 发 现 ， 只 有 26% 
的 美国 人 称 他 们 会 “积极 寻找 环保 产品 "。2008 年 盖 洛 普 
的 调研 发 现 ， 只 有 28% 的 被 调查 者 宣称 过 去 五 年 里 ， 为 
保护 环境 他 们 的 购物 活动 和 生活 习惯 有 了 “重要 变化 "。 
其 他 研究 报告 表明 消费 者 更 关注 自身 的 居住 环境 ， 如 对 
江河 湖泊 水 质 污染 的 关注 程度 要 比 像 全 球 变 暖 这 样 宽 远 
主题 的 关注 程度 大 。 通 常情 况 下 ， 对 于 消费 者 来 讲 ， 行 
为 变化 是 态度 变化 的 结果 。 

不 过 ， 正 如 GIK Roper Consulting 的 研究 所 示 ， 消 
费 者 对 公司 环保 行为 的 期 望 有 显著 变化 ， 并 且 在 许多 情 
况 下 ， 这 些 期 望 高 于 他 们 自己 的 需求 。 但 是 ， 消 费 者 对 
环境 的 敏感 性 差异 很 大 ， 可 依 他 们 的 投入 程度 ( 参见 图 
зл) 分 成 六 组 。 有 趣 的 是 ， 尽 管 一 些 营销 人 员 认 为 年 轻 
消费 者 要 比 年 长 消费 者 更 关心 环境 问题 ， 但 有 些 研究 表 
明 ， 年 长 消费 者 实际 的 生态 保护 责任 感 更 强 。 





过 去 由 公司 围绕 具体 产品 而 推出 的 “绿色 营销 ” 方 
案由 于 某 些 原因 并 不 总 是 完全 成 功 。 由 于 产品 是 绿色 
的 (甚至 还 并 非 真 正 是 绿色 的 )， 消 费 者 可 能 会 认为 产 
品 不 好 。 然 而 ， 那 些 获得 成 功 的 绿色 产品 生产 企业 则 劝 
说 消费 者 相信 企业 在 提供 产品 的 同时 也 正在 做 一 些 符合 
企业 本 身 和 社会 长 远 利益 的 事情 。 比 如 更 健康 、 口 味 更 
好 、 更 安全 的 有 机 食品 ， 还 有 使 用 起 来 更 经 济 的 节能 家 
电 等 。 

一 些 专家 推荐 企业 应 当 关 注 消费 者 价值 定位 、 消 费 
者 知识 的 校准 和 产品 诉求 的 信誉 ， 从 而 来 避免 “绿色 营 
销 近视 "。 绿 色 营销 的 一 个 挑战 是 消费 者 难以 弄 清楚 产品 
究竟 有 多 环保 ， 因 而 有 许多 人 批评 很 多 “ 染 绿 ”的 产品 
并 不 像 营销 人 员 所 声称 的 那样 具有 绿色 和 环保 利益 。 

尽管 有 些 强调 天 然 诉求 的 绿色 产品 面世 已 有 多 年 ， 
如 Tom's of Maine. Burt's Bees, Stonyfield Farm 和 
Seventh Generation 等 ， 但 能 够 提供 环境 保护 的 产品 日 
益 成 为 主流 。 高 乐 氏 (Clorox) # 2008 年 1 月 推出 的 
清洁 产品 Green Works 系列 获得 了 成 功 部 分 就 是 因为 它 
发 现 目标 市 场 人 群 希望 借 此 走向 更 环保 的 生活 方式 ， 它 
通常 配 以 适度 的 溢价 和 非常 “草根 ”的 营销 方式 促进 
销售 。 

对 环境 的 关注 实质 上 正在 影响 每 一 家 大 公司 的 经 营 
方式 : 迪士尼 已 经 承诺 到 2013 年 将 减少 其 固体 垃圾 ， 节 
约 数 百 万 加 仑 水 ， 投 资 再 生 能 源 ， 并 实现 完全 碳 中 和 ( 在 
2012 年 达到 目标 的 50% ); 百思买 已 经 扩大 了 电子 产品 
的 回收 计划 ; 卡特 彼 勒 (Caterpillar ) 宣称 到 2020 年 将 





+ 纯 绿 群 (Genuine Greens, 15% ): 这 部 分 人 善于 思考 并 付 诸 行动 。 有 些 人 可 能 是 真正 的 环境 活动 家 ， 但 大 多 
数 最 有 可 能 属于 环境 保护 的 宣传 者 。 这 些 人 无 视 实施 环境 保护 的 障碍 ， 他 们 也 许 会 在 环境 保护 方面 与 营销 人 员 
共同 合作 。 

° AREF (Not Me Greens, 18% ): 这 一 群体 对 于 环境 保护 态度 主动 积极 ， 但 其 行为 温和 ， 也 许 是 因为 这 一 群体 
感觉 获得 绿色 生活 壁垒 颇 多 ， 他 们 也 许 认为 环境 保护 这 一 任务 对 于 他 们 来 说 有 些 无 能 为 力 ， 因 此 ， 这 一 群体 需 
要 鼓励 。 

， 随 流 群 ( Go-with-the-Flow Greens, 17% ): 这 和 群 人 从 事 一 些 环境 保护 行为 ， 大 多 数 做 一 些 很 容易 做 的 事情 ， 
如 废物 回收 。 但 他 们 并 非 环境 保护 的 中 坚 力量 ， 他 们 选择 阻力 最 小 的 路 径 去 行动 。 这 和 群 人 也 许 在 条 件 成 熟 时 就 
会 采取 行动 。 

"3808 (Огеат Greens, 13% ): 这 部 分 人 对 于 环境 保护 非常 关心 ， 但 似乎 不 具备 采取 行动 的 知识 或 资源 。 如 
果 一 有 可 能 ， 这 群 人 也 许 会 对 环境 保护 提供 最 大 的 机 会 。 

+ ӨЧ ( Business First Greens, 23% ): 这 一 群体 的 看 法 是 环境 保护 并 不 是 最 需要 关注 的 主题 ， 而 企业 和 行业 
已 经 在 尽 其 所 能 给 以 助力 。 这 也 许可 以 解释 为 什么 这 一 群体 并 未 感觉 到 要 采取 行动 ， 甚 至 他 们 可 以 举 出 许多 困 
难 作为 例证 。 

"ЖӨН (Mean Greens，13% ): 这 群 人 号 称 对 环境 保护 非常 了 解 ， 但 却 没有 态度 与 行为 。 事 实 上 ， 他 们 可 能 
对 环境 保护 持 有 政 对 态度 。 这 部 分 人 拒绝 环保 概念 ， 甚 至 可 以 被 视 为 环境 保护 的 潜在 威胁 。 











шз! 消费 者 环保 程度 细 分 


其 整个 产品 线 的 温室 气体 排放 减少 到 20%; 全 美 超市 连 
锁 中 销售 认证 “绿色 食品 ”的 领头 羊 Whole Foods 已 经 
与 相关 企业 共同 创办 了 合作 关系 ， 减 少 来 自 杂 货 店 冰箱 的 
废气 ， 并 用 可 再 生 能 源 和 风能 提供 百分之百 的 电力 。 

丰田 、 惠 普 、 宜 家 、 宝 洁 和 沃尔玛 的 经 营 都 与 高 调 
的 环境 保护 和 可 持续 发 展 项 目 相关 。 另 一 些 担心 严厉 的 监 
察 或 不 现实 的 期 望 的 营销 人 员 则 保持 低调 。 尽 管 耐克 公司 
在 其 新 鞋 鞋底 中 使 用 了 可 回收 材料 ， 但 他 们 并 不 公开 这 
个 事实 ， 以 便 他 们 能 够 保持 目前 的 绩效 和 领先 地 位 。 当 消 
费 者 和 企业 对 环境 问题 给 以 回应 ， 并 对 现实 存在 的 重大 环 
境 问题 给 出 解决 方案 时 ， 绿 色 营销 的 游戏 规则 正在 飞速 
变化 。 


资料 来 源 : Jerry Adler, “Going Green,” Newsweek, July 17, 2006. 
pp43—52; Jacquelyn A Otman, Edwin R Stafford, and Cathy L Hartman, 
"Avoiding Green Marketing Myopia,” Environment { June 2006 ) : 22 一 
36: Jill Meredith Ginsberg and Раш N. Bloom, “Choosing the Right Green 
Marketing Strategy,” MIT Sloan Management Review ( Fall 2004 ) : 79 一 
84; Jacquelyn Otman, Green Marketing: Opportunity for Innovation, 2nd 
ed. (Мен York: BookSurge Publishing, 2004 J; Mark Doliver, “Deflating 
а Myth,” Brandweek, May 12, 2008, pp30—31; “Winner: Corporate 
Sustainabiity, Walt Disney Worldwide," Travel ond Leisure, November 2009, 
p.106: "The Greenest Big Companies in America, Newsweek, September 
28, 2009, pp34—53: Sarah Mahoney, “Best Buy Connects Green with 
Thit,” Media Post News: Marketing Daly, January 28, 2009; Reena Jana, 
“Мае Quietly Goes Green,” BusinessWeek, June 11, 2009. 








2006 #1 





вв 


— gara 第 二 部 分 获取 营销 信息 


究 艾 滋 病 疫苗 、 更 有 效 的 避孕 技术 以 及 不 会 使 人 发 胖 的 食品 。 他 们 正在 开发 新 的 抗生素 去 
应 对 过 度 感 染 ， 研 发 超 热 炉 以 减少 原料 垃圾 ， 并 在 偏远 地 区 建设 小 型 水 处 理 厂 。%2 

差异 较 大 的 研发 预算 美国 研发 支出 越 来 越 倾 向 于 应 用 研究 ， 因 此 很 多 人 担心 美国 是 
否 能 够 在 基础 学 科 中 保持 领先 地 位 。 许 多 公司 投入 较 少 资金 复制 竞争 对 手 的 产品 ， 并 对 这 
些 产品 特征 或 风格 稍 加 改动 就 感到 满足 了 。 即 使 从 事 基础 研究 的 公司 ， 如 陶 氏 人 化学， 贝尔 
实验 室 和 辉瑞 制药 在 研发 投入 方面 也 非常 递 慎 。 更 多 的 财团 而 不 是 单个 公司 正在 寻求 重大 
突破 。 

日 赣 增 加 的 技术 革新 管制 ”政府 已 扩大 了 其 机 构 调查 并 禁止 潜在 的 不 安全 产品 的 权 
力 。 在 美国 ， 食 品 和 药物 必须 获得 食品 和 药物 管理 局 ( FDA ) 的 批准 才 可 以 出 售 。 安 全 和 
卫生 法 规 增加 了 对 粮食 、 汽 车 、 服 装 、 电 器 、 建 筑 的 管制 


政治 法 律 环境 


政策 和 法 律 环境 包括 法 律 、 政 府 有 关机 构 、 影 响 各 种 组 织 和 个 人 的 社会 团体 。 有 时 法 
律 能 创造 新 的 商机 。 例 如 ， 管 制 回收 的 法 律 推动 了 回收 业 ， 刺 激 了 几 十 家 新 公司 的 创立 
这 些 公司 利用 回收 材料 制造 新 产品 。 政 治 法 律 环境 中 的 两 个 主要 趋势 分 别 是 商业 法 规 的 增 
长 和 特殊 利益 集团 的 成 长 。 

商业 法 规 的 增长 ”商业 法 规 保护 企业 免 于 不 正当 竞争 ,保护 消费 者 免 受 商家 的 欺诈 ， 
保护 社会 利益 群体 免 受 不 法 企业 的 侵害 ， 收 取 由 企业 的 产品 或 生产 过 程 造成 的 社会 成 本 
尽管 每 个 新 法 律 都 有 其 立法 依据 ， 但 仍 可 能 无 意 中 阻 碍 了 创造 性 和 经 济 增长 。 

欧盟 委员 会 已 经 建立 了 新 的 法 律 框架 ， 法 律 覆 盖 欧 盟 27 个 成 员 国 之 间 的 竞争 行为 
产品 标准 、 产 品 责任 和 商业 交易 。 美 国有 许多 消费 者 保护 法 ， 范 围 稳 盖 了 竞争 、 产 品 安全 
和 产品 责任 、 公 平 交 易 和 信用 、 包 装 和 标签 等 。 但 许多 国家 的 法 律 更 加 严格 有 力 。*” 挪威 
禁止 许多 促销 方式 : 集 点 券 、 竞 赛 、 赠 品 被 看 作 不 公平 或 者 不 适当 的 促销 方法 。 泰 国 要 求 
全 国 性 的 大 食品 企业 必须 向 市 场 中 投放 低 价 产品 ， 这 样 低 收入 的 消费 者 也 能 在 市 场 上 买 到 
经 济 实惠 的 产品 。 印 度 的 食品 公司 若 想 推出 与 市 场 现 有 品牌 重复 的 产品 ， 必 须 经 过 特别 的 
批准 ， 如 另 一 种 可 乐 或 品牌 大 米 。 当 更 多 的 网 络 交易 发 生 时 ， 营 销 人 员 必须 建立 有 关 商 务 
伦理 的 新 标准 。 

特殊 利益 集团 的 成 长 ”各 种 政治 行动 委员 会 游说 政府 官员 ， 向 企业 高 管 施 压 ， 让 他 们 
关注 消费 者 、 妇 女 、 公 民 、 少 数 民族 、 同 性 恋 者 权益 。 保 险 公司 直接 或 间接 影响 烟雾 检测 
器 的 设计 ， 科 研 团体 由 于 谴责 喷雾 剂 的 使 用 而 影响 着 喷雾 产品 的 设计 。 许 多 公司 成 立 公关 
部 门 与 这 些 团体 打交道 ， 处 理 相关 事宜 。 消 费 主义 熏 动 (consumerist movement ) 组 织 公民 
与 政府 强化 买方 对 卖方 的 权利 和 权益 。 消 费 者 得 以 明确 了 解 贷款 时 的 真实 利息 成 本 、 各 竞 
争 品牌 的 真实 成 本 ( 单位 定价 )、 产 品 的 基本 成 分 、 食 品 的 营养 品质 、 产 品 的 新 鲜 程 度 。 

隐私 问题 和 身份 盗窃 仍 是 公共 政策 的 热点 ， 因 为 消费 者 愿意 将 他 们 的 个 人 信息 交 给 他 
们 相信 的 营销 人 员 ， 以 便 进 行 定制 产 品 。 包 消费 者 担心 自己 是 否 会 被 掠夺 或 欺骗 ， 私 人 信 
息 是 否 会 被 利用 ， 身 份 是 否 会 被 次 用， 是否 会 被 过 度 推销 ， 孩 子 是 否 会 成 为 商家 的 目标 。 5 
聪明 的 公司 建立 了 顾客 事务 部 门 来 帮助 制定 政策 和 方案 ， 以 便 处 理 客户 投诉 。 


预测 和 需求 测量 
一 7-9 


理解 市 场 环境 ， 实 施 营销 调研 ( 在 第 4 章 中 会 介绍 ) 能 够 帮助 企业 识别 市 场 机 会 。 然 
后 ， 公 司 必须 测量 并 预测 每 一 种 市 场 机 会 的 大 小 。 财 务 部 门 根据 营销 所 提供 的 预测 筹措 投 
资 与 营运 所 需要 的 现金 :; 生产 部 门 根据 销售 预测 制定 产能 与 产 出 水 平 ; 采购 部 门 根据 销售 
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预测 规划 正确 的 存货 数量 ;人力 资源 部 门 根据 销 售 预测 决定 所 需要 雇用 的 人 数 。 如 果 销售 
预测 产生 很 大 的 偏差 ， 将 导致 公司 存货 过 剩 或 存货 不 足 。 销 售 预 测 要 以 需求 估计 为 基础 ， 
管理 人 员 必 须根 据 市 场 需 求 来 确定 与 识别 销售 预测 所 具有 的 涵义 。 杜 邦 公司 的 Performance 
Materials 部 门 尽 管 知道 杜邦 特 卫 强 (Tyvek) 占 外 墙 防水 透气 腊 1 亿美 元 市 场 中 70% 的 市 场 
份额 但 杜邦 在 美国 70 亿美 元 的 家 装 建材 市 场 中 看 到 了 更 多 的 产品 和 服务 机 会 。 


市 场 需求 的 测 莉 


公司 可 以 根据 6 种 不 同 的 产品 水 平 、5 种 不 同 的 空间 层次 和 3 种 不 同 的 时 间 层 次 来 实 
{т 9 种 不 同类 型 的 需求 估算 ( 参见 图 32 )。 每 个 需求 测量 都 有 一 个 具体 的 目的 。 公 司 可 能 
会 操作 短期 预测 作为 原材料 采购 、 生 产 规划 及 安 
排 短 期 融资 的 参考 。 公 司 也 应 当 进行 区 域 性 需求 
预测 以 决定 是 否 建立 区 域 性 的 分 销 渠 道 。 

有 几 种 不 同 的 方法 将 市 场 区 分 为 不 同 的 类 型 ; 
‘WET (potential market ) 是 指 对 市 场所 提供 
的 商品 有 某 种 程度 兴趣 的 消费 群体 。 然 而 ， 消 费 
者 的 兴趣 并 不 足以 定义 一 个 市 场 。 潜 在 的 市 场 必 
须 具 有 足够 的 收入 且 能 够 购买 到 这 项 产品 。 

“有 效 市 场 ( available market ) 是 指 对 市 场 提供 的 产 

品 有 兴趣 、 有 足够 收入 ， 又 可 以 购买 到 特定 供应 

物 的 消费 群体 。 公 司 或 政府 机 构 也 许 会 对 某 一 群 

体 加 以 限制 。 例 如 ， 某 州 政府 可 能 禁止 向 21 岁 以 

下 的 青少年 销售 摩托 车 ， 而 合乎 资格 的 成 年 人 就 

构成 合格 的 有 效 市 场 (qualified available market )， 
他 们 是 对 特定 市 场所 提供 的 产品 有 兴趣 、 有 足够 的 收入 、 有 购买 途径 和 购买 资格 的 消费 
群体 。 

* 目标 市 场 (target market ) 是 在 合格 的 有 效 市 场 中 ,公司 决定 从 事 经 营 的 那 部 分 市 场 。 如 
公司 应 当 将 其 营销 和 分 销 活动 侧重 于 美国 东海 岸 。 

”渗透 市 场 ( penetrated market ) 是 指 购买 公司 产品 的 消费 群体 。 

上 述 这 些 市 场 定义 是 有 用 的 营销 规划 工具 。 如 果 公 司 对 目前 的 销售 不 满意 ， 它 可 以 考 
虑 采取 数 种 行动 : 它 可 从 目标 市 场 中 尝试 吸引 更 多 的 消费 者 ; 它 可 以 降低 潜在 购买 者 的 资 
格 要 求 ; 它 可 以 通过 建立 更 多 的 业 道 或 降价 来 扩张 有 效 市 场 ; 或 者 它 可 以 在 消费 者 心中 进 
行 重新 定位 。 


有 关 需 求 测量 的 术语 


需求 测量 中 的 主要 概念 是 市 场 需求 和 公司 需求 。 每 种 需求 中 又 可 区 分 为 需求 函数 、 销 
售 预 测 和 市 场 潜 量 。 

市 场 需求 “营销 人 员 评估 营销 机 会 的 第 一 步 是 估计 总 的 市 场 需求 。 产 品 市 场 需求 (mar- 
ket demand ) 是 指 对 一 群 在 确定 的 地 理 区 域 、 确 定 的 一 段 时 间 、 确 定 的 市 场 环境 中 的 确定 
的 顾客 群 ， 在 一 项 确定 的 营销 方案 中 所 估计 的 总 购买 量 。 

市 场 需求 不 是 一 个 固定 的 数字 ， 而 是 上 述 各 种 条 件 的 函数 。 因 此 ， 它 也 被 称 为 市 场 需求 
函数 ( market demand function )。 市 场 总 需求 与 环境 条 件 存在 依存 关系 。 参 见 图 33 (а). Wi 
轴 表 示 在 某 特定 期 间 内 产业 的 营销 支出 的 各 种 可 能 水 平 ， 纵 轴 表 示 由 此 而 导致 的 需求 水 
平 。 曲 线 代表 在 不 同 的 产业 营销 支出 水 平 下 估计 的 市 场 需求 量 。 


时 间 层 次 


вв ”mm garz 


图 33 
市 场 需求 函数 
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在 没有 任何 营销 支出 去 刺激 市 场 需求 情况 下 ， 仍 存在 一 些 基本 销售 量 ， 称 其 为 最 低 
ERE (market minimum), HPH О, 表示 。 营销 支出 越 高 ， 市 场 需求 的 水 平 越 高 ， 其 
增长 率 则 是 先 递增 而 后 递减 。 以 果 守 饮料 为 例 ， 当 所 有 的 竞争 对 手 来 自 其 他 类 型 的 饮料 
时 ,营销 支出 的 增加 会 帮助 果汁 饮料 异军突起 ， 增 加 需求 量 和 销售 额 。 当 营销 支出 超过 某 
一 水 准 后 ， 便 无 法 再 刺激 更 多 的 需求 ， 因 此 达到 市 场 需求 的 上 限 ， 称 为 市 场 潜 量 (market 
potential )， 图 中 用 О, 表示 

市 场 对 最 低 需求 量 和 市 场 光量 两 者 之 间 的 差距 ， 可 显示 整体 需求 的 营销 敏感 性 
(marketing sensitivity of demand ). 我们 可 以 设想 两 个 极端 类 型 的 市 场 ， 可 扩张 市 场 和 不 可 
扩张 市 场 -诸如 户外 运动 市 场 是 受 产业 营销 支出 影响 的 可 扩张 市 场 (expansible market ), 
其 总 规模 取决 于 产业 营销 支出 水 平 。 在 图 33 (а) PF, Q ЖП Q, 之 间 的 距离 相对 大 一 些 。 
而 每 周 垃圾 的 清理 则 是 一 个 非 扩张 市 场 ( nonexpansible market )， 它 受 营销 支出 水 平 的 影响 
不 大 , HE Q 和 Q, 之 间 的 距离 相对 小 一 些 。 在 不 可 扩张 市 场 上 进行 销售 的 公司 必须 接受 市 
场 规模 一 一 产品 组 的 初级 需求 ( primary demand )， 然 后 集中 营销 资源 为 该 产品 获取 更 大 市 
场 份额 (market share )， 即 公司 产品 选择 性 需求 的 更 高 水 平 。 

将 目前 市 场 需求 程度 除 以 光 在 需求 程度 ， 可 以 获得 市 场 渗 授 指数 ( market-penetration 
index )。 较 低 的 市 场 渗透 指数 表明 所 有 公司 都 有 巨大 的 增长 潜力 ; 较 高 的 市 场 渗透 指数 表 
明 需 要 花费 更 多 的 成 本 以 吸引 市 场 中 剩 下 的 潜在 顾客 。 一 般 来 说 ， 市 场 渗透 指数 很 高 时 ， 
市 场 中 的 价格 竞争 会 更 激烈 ， 利 润 会 降低 。 

公司 也 可 以 将 其 当前 市 场 占有 率 除 以 潜在 市 场 占有 率 ， 可 获得 公司 的 市 场 占有 率 治 多 
指数 ( share-penetration index )， 市 场 占有 率 渗透 指数 越 低 ， 表 明 公司 可 以 大 幅度 扩张 它 的 
份额 ， 其 背后 的 原因 可 能 是 品牌 认 知 度 尚 低 、 品 牌 可 获得 程度 不 高 、 获 利 不 足 、 价 格 太 高 
等 。 公 司 应 当 计算 移 除 哪些 获 利 不 足 的 投资 以 提高 占有 率 渗透 指数 ， 并 分 析 哪些 投资 可 以 
使 占有 率 渗透 指数 达到 最 大 。 有 

需要 强调 的 是 市 场 需 求 函 数 无 法 反映 时 间 对 市 场 需求 的 影响 。 反 之 ， 市 场 需求 曲线 只 
显示 了 当期 产业 营销 活动 与 当期 市 场 需 求 预测 值 间 的 函数 关系 。 

市 场 预测 只 有 一 种 水 平 的 产业 营销 支出 能 够 实际 发 生 ， 而 对 应 此 营销 支出 的 市 场 需 
求 称 为 市 场 预测 ( market forecast )。 

市 场 潜 量 ”市场 预测 显示 的 是 预期 的 市 场 需求 ， 而 不 是 最 大 的 市 场 需 求 。 就 后 者 而 
Тї. 我们 可 以 想象 要 达到 该 需求 程度 ， 就 必须 有 非常 高 的 产业 营销 支出 水 平 才能 达到 ,并 
且 以 后 再 进一步 增加 营销 投入 ， 都 无 法 再 刺激 任何 需求 的 增加 为 止 。 市 场 潜 量 是 指 在 既定 
的 市 场 环 境 下 ， 产 业 的 营销 支出 达到 极致 时 ， 市 场 需求 所 能 达到 的 极限 。 

这 个 “在 既定 的 市 场 环境 下 ”的 限制 条 件 非常 重要 。 试 考虑 在 经 济 繁 荣 期 与 萧条 期 的 
汽车 市 场 潜 量 。 经 济 繁荣 期 的 市 场 潜 最 较 高 。 图 33 (b) 说 明 市 场 潜 量 如 何 受 环境 的 影响 。 












特定 时 期 的 市 场 需求 


产业 营销 支出 水 平 


а 市场 需求 作为 产业 营销 支出 水 平 的 函 
数 ( 假设 只 存在 一 种 特定 的 市 场 环境 ) 
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产业 营销 支出 水 平 


b. 市 场 需求 作为 产业 营销 支出 水 平 的 函数 
{ 假设 存在 两 种 市 场 环 境 ) 
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市 场 分 析 人 员 必 须 能 够 区 分 市 场 需求 函数 曲线 上 具体 位 置 的 移动 与 曲线 本 身 的 移动 ， 这 两 
者 是 不 同 的 。 公 司 无 法 使 整个 需求 函数 发 生 改变 ， 因 为 其 决定 于 既定 的 市 场 环境 ， 然 而 ， 
公司 可 以 通过 改变 营销 支出 程度 来 影响 它 在 需求 函数 曲线 上 的 位 置 。 

对 市 场 潜 量 有 兴趣 的 公司 会 特别 注意 产品 滩 链 率 ( product penetration percentage )， 这 
是 一 种 占有 率 的 百分比 ， 或 全 体 人 口中 使 用 某 种 产品 或 服务 的 百分比 。 公 司 通常 会 假设 产 
品 渗透 率 越 低 ,市 场 潜 量 越 大 。 不 过 这 一 假设 的 前 提 是 最 终 所 有 人 都 需要 所 有 的 商品 。 

公司 需求 ”公司 需求 ( company demand ) 是 公司 在 一 定时 间 内 ， 在 公司 不 同 的 营销 投 

下 ,公司 的 市 场 需 求 占有 率 的 估计 值 。 它 取决 于 相对 于 竞争 对 手 来 讲 ， 公 司 的 产品 、 服 

务 、 价格 、 营 销 传播 在 市 场 中 的 认 知 情况 。 在 其 他 条 件 相同 的 条 件 下 ， 公 司 的 市 场 占有 率 
取决 于 营销 支出 的 相对 规模 与 效果 。 营 销 模型 构建 者 已 经 开发 出 一 套 销售 反应 函数 ， 用 以 
衡量 公司 的 销售 量 如 何 受 到 营销 支出 水 平 、 营 销 组 合 及 营销 效果 的 影响 。” 

公司 销售 预测 ”营销 人 员 估计 出 公司 的 需求 程度 后 ， 下 一 个 任务 便 是 选择 适当 的 营销 
活动 水 平 。 公 司 销售 预测 (company sales forecast ) 是 指 在 选 定 的 营销 计划 和 假设 的 营销 环 
境 下 ， 公 司 销售 额 的 预期 水 平 。 

我 们 可 以 用 纵 轴 表示 公司 销售 额 ， 用 横 轴 表 示 公 司 营销 投入 ， 如 图 33 所 示 。 我 们 常 
听 到 一 种 说 法 : 公司 应 该 在 销售 预测 的 基础 上 制订 营销 计划 。 这 种 先 有 预测 后 有 计划 的 顺 
序 ， 只 有 在 预测 是 对 全 国 经 济 活动 的 估计 或 当 公司 需求 非 扩张 的 情况 下 才能 成 її, 
当 市 场 需求 可 以 扩张 或 预测 是 指 公司 的 销售 估计 值 时 ， 这 种 顺序 关系 便 不 成 立 了 。 公 司 销 
售 预测 只 是 假设 的 营销 支出 计划 的 结果 。 

还 有 两 个 概念 也 很 重要 。 铺 售 配额 ( sales quota ) 是 指 为 某 产品 线 、 公 司 部 门 或 销售 代 
表 所 设 定 的 销售 目标 。 主 要 是 一 种 界定 及 激励 销售 努力 的 管理 工具 ， 所 设 定 的 销售 配额 经 
常 比 估 计 的 销售 额 略 高 ， 以 期 激励 销售 人 员 的 努力 程度 。 

销售 预算 ( sales budget ) 是 对 预期 销售 量 的 一 种 保守 估计 ， 销售 预算 要 考虑 销售 预测 
以 避免 过 度 的 投资 风险 ， 通 常 销售 预算 要 比 销售 预测 略 低 一 些 ， 

公司 销售 潜 量 公司 销售 潜 量 ( company sales potential) 是 指 相对 于 竞争 对 手 来 说 ， 公 
司 增加 营销 活动 时 需求 所 能 达到 的 销售 极限 。 当 然 ， 公 司 需求 的 最 大 极限 是 市 场 潜 量 。 当 
公司 达到 100% 的 市 场 占有 率 时 ， 公 司 需 求 就 等 于 市 场 潜 量 。 在 大 多 数 情况 下 ， 公 司 销售 
潜 量 低 于 市 场 潜 量 ， 即 使 是 公司 营销 支出 显著 增加 也 是 如 此 。 这 是 因为 每 一 竞争 对 手 都 有 

忠诚 顾客 ， 这 类 消费 者 对 其 他 公司 的 营销 努力 常常 是 无 动 于 吏 的 。 

合计 当期 需求 

现在 来 考察 一 下 估计 当期 市 场 需 求 的 操作 方法 。 营 销 总 监 要 先 估计 总 市 场 潜 量 区域 
市 场 潜 量 、 总 产业 销售 额 和 市 场 份额 。 

总 市 场 潜 量 ”总 市 场 潜 量 (total market potential ) 是 在 一 定时 期 内 ， 在 既定 的 产业 营 
销 投 入 及 环境 条 件 下 ， 产 业内 所 有 公司 所 能 达到 的 最 大 销售 额 s 通常 估计 全 部 市 场 法 量 的 
方法 是 潜在 购买 者 数量 乘 以 每 一 购 购买 的 数量 再 乘 以 价格 - 

例如 ， 如 果 每 年 有 1 亿 人 买书 ， 平 均 每 人 每 年 买 3 本 ， 平 均 每 本 书 的 价格 为 .20 美元 ， 
则 图 书 的 总 市 场 潜 量 是 60 亿美 元 ( 100000000 x 3 x 20 美元 )。 在 公式 中 最 难 估计 的 是 购买 
者 人 数 。 以 美国 为 例 ， 通 常 我 们 可 以 从 美国 261 亿 人 的 总 人 口 入 手 。 下 一 步 是 排除 显然 不 
会 购买 这 种 产品 的 人 数 。 假 设 文盲 和 12 岁 以 下 的 儿童 不 买书 ， 并 假定 他 们 点 人 日 的 20%。 
那么 ， 这 意味 着 只 有 80% 的 人 , 或 209 亿 人 属于 潜在 顾客 群 。 我 们 可 作 进 一 步 的 调查 , 发 
现 低 收入 和 低 教育 水 平 的 人 不 读书 。 他 们 占 潜在 顾客 群 的 30% 以 上 。 噜 除 这 些 人 后 ， 可 以 
得 到 一 个 潜在 顾客 群 ， 约 1.46 亿 购 书 者 ， 我 们 可 以 把 这 个 数字 作为 潜在 购买 者 人 数 以 计算 

















90 


zara 第 二 部 分 获取 营销 信息 


总 市 场 潜 量 。 
另 一 种 类 似 的 方法 称 为 环比 法 (chain-ratio method )， 它 由 数 个 调整 的 百分比 乘 上 一 个 
基数 构成 。 假 设 某 啤酒 制造 商 要 估计 一 种 新 推出 的 淡 啤 酒 的 市 场 潜 量 。 可 依 下 面 公式 计算 


新 推出 的 淡 啤酒 需求 =“ 人口 数 x 每 人 可 支配 的 个 人 收入 x 可 支配 收入 中 用 于 食品 支出 的 平均 百 
分 比 x 食品 支出 中 用 于 饮料 支出 的 平均 百分比 x 饮料 支出 中 用 于 含 酒精 饮 
料 支出 的 平均 百分比 x 含 酒精 饮料 支出 中 用 于 啤酒 支出 的 平均 百分比 x 啤 
酒 饮料 支出 中 用 于 淡 啤酒 支出 的 预期 百分比 


区 域 市 场 潜 量 。 因 为 公司 需要 在 其 最 佳 的 销售 区 域 最 优 地 分 配 营销 预算 ， 因 此 需要 估 
计 不 同城 市 、 州 和 国家 的 市 场 潜 量 。 有 两 种 主要 的 估计 方法 : 一 种 是 市 场 建立 法 ， 主 要 为 
工业 品 营 销 人 员 所 采用 ; 另 一 种 是 多 重 因素 指数 法 ， 主 要 为 消费 品 营销 人 员 采 用 。 

908 © i WREE ( market-buildup method ) 必须 确认 该 产品 在 每 个 市 场 的 所 有 
潜在 购买 者 ， 估 计 潜 在 购买 量 。 如 果 公 司 拥有 潜在 购买 者 的 名 单 和 每 个 购买 者 所 购买 物品 
的 良好 估计 ， 这 种 方法 能 够 得 到 准确 的 结果 。 不 巧 的 是 这 种 信息 通常 不 易 获 得 。 

例如 ,一 家 机 械 工 具 公司 想 要 估计 木材 车 床 在 波士顿 地 区 的 市 场 潜 量 。 第 一 步 是 先 确 
认 波 士 顿 地 区 所 有 木材 车 床 的 潜在 购买 者 ， 车 床 的 主要 购买 者 为 制造 商 ， 特 别 是 那些 从 事 
木材 蚀 前 作业 的 制造 商 。 该 公司 自 波士顿 制造 商 名 录 上 获得 一 份 名 单 ， 然 后 依据 每 千 名 员 
工 或 每 100 万 美元 销售 额 的 车 床 数 ， 估 计 每 个 产业 可 能 购买 的 车 床 数目 。 

有 效 估计 区 域 市 场 潜 量 的 方法 是 利用 北美 产业 分 类 系统 ( North American Industry 
Classification System，NAICS )， 它 由 美国 普查 局 与 加 拿 大 、 黑 西 哥 两 国政 府 共同 开发 。 字 
NAICS 将 制造 业 分 为 20 种 主要 的 产业 ， 每 种 产业 进一步 再 分 为 六 位 码 的 分 类 结构 如 下 : 


51 产业 部 门 (信息 ) 

513 产业 子 部 门 (广播 和 电信 ) 
5133 产业 组 (电信 ) 

51332 产业 ( 无 线 电信 、 卫 星 除外 ) 
513321 国家 产业 ( 美国 传呼 ) 


根据 每 项 六 位 码 的 NAICS 数字 ， 公 司 可 以 购买 企业 名 录 光 碟 ， 这 份 企业 和 名录 提供 了 
数 百 万 家 企业 的 完整 信息 ， 这 些 信息 根据 地 区 、 员 工 数 、 年 销售 净值 等 类 别 加 以 分 类 。 

利用 NAICS 体系 ， 车 床 制造 商 必须 先 确定 代表 车 床 产品 的 六 位 码 。 为 了 取得 所 有 可 
能 代表 车 床 的 NAICS 六 位 码 ， 这 家 公司 可 以 : ( 1 ) 找 出 过 去 顾客 的 NAICS 代码 ; ( 2 ) 查 
阅 标准 产业 分 类 体系 的 手册 ， 找 出 可 能 对 车 床 有 兴趣 的 所 有 六 位 码 的 产业 ;( 3 ) 给 曾经 询 
问 过 木材 车 床 的 公司 邮寄 问卷 。 

公司 的 下 一 步 任务 就 是 为 估计 每 个 产业 将 会 使 用 车 床 的 数目 确定 一 个 适当 的 基数 。 假 
设 客户 所 属 产业 的 销售 额 是 最 适合 的 估计 基数 ， 一 旦 公司 估计 出 车 床 需求 量 在 顾客 销售 额 
上 的 比例 ， 便 可 计算 出 市 场 潜 量 。 

多 内 素 而 槛 法 “与 产业 营销 人 员 一样 ， 消 费 品 制造 公司 也 必须 估计 区 域 市 场 潜 量 。 因 
为 它们 的 顾客 是 如 此 之 多 ， 无 法 一 一 列 出 ， 所 以 他 们 通常 使 用 一 种 直接 指数 进行 估计 : 例 
如 ， 一 家 药品 制造 商 可 以 假设 药品 的 市 场 潜 量 直接 与 人 口 数 有 关 。 如 果 弗 吉 尼 亚 州 人 口 占 
美国 人 口 的 255%。 则 该 公司 就 可 以 假设 弗吉尼亚 州 市 场 占 全 美 药 品 销售 市 场 的 2.559%。 

然而 ,单一 因素 不 足以 成 为 测定 销售 机 会 的 完整 指标 。 区 域 性 药品 销售 还 受 个 人 收入 








"原文 为 乘 号 ,修改 为 等 号 ,一 一 译 者 注 
“原文 没有 每 人 可 支配 的 个 人 收入 。 一 一 译 者 注 
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和 每 万 人 医生 数 的 影响 。 因 此 应 当 构 建 一 个 多 因素 指数 ， 对 每 个 因素 赋予 权 数 。 例 如 ， 假 
设 弗 吉 尼 亚 州 的 个 人 可 支配 收入 占 全 美国 的 200% ， 零 售 额 占 全 美国 的 196% ， 人 口 数 占 
美国 的 228% ， 则 弗吉尼亚 州 的 购买 力 指数 为 204[05(200) + 03(196) + 02(228)] 
这 就 是 说 ， 预 期 美国 弗吉尼亚 州 的 药品 销售 将 占 美 国药 品 销售 的 204% 。 

购买 力 指数 所 使 用 的 权 数 有 些 主观 ， 如 果 能 够 找到 更 适合 的 权重 ， 则 可 加 以 改变 。 制 
造 商 可 能 以 市 场 上 的 竞争 数目 、 地 区 促销 成 本 、 季 节 性 因素 以 及 区 域 市 场 特质 等 更 多 的 因 
素来 调整 市 场 潜 量 。 

许多 公司 会 计算 区 域 的 指数 去 分 配 营销 资源 。 假 设 药品 制造 商 评估 表 35 中 列 出 的 6 个 城 
市 。 前 两 栏 分 别 表示 这 6 个 城市 所 占 美国 品牌 与 产品 类 别 销售 额 的 百分比 ， 第 3 栏 表 示 品牌 发 
展 指数 ( brand development index，BDI )， 即 品牌 销售 额 对 产品 类 别 销售 额 的 比值 。 例 如 ， 西 雅 
图 的 品牌 发 展 指数 为 114， 表 示 公 司 在 西雅图 的 品牌 发 展 优 于 产品 类 别 的 发 展 ， 波 特 兰 的 品 
牌 发 展 指数 是 65， 表 示 公 司 的 品牌 在 波兰 特 发 展 较 弱 。 

一 般 来 说 ， 品 牌 发 展 指数 越 低 ， 市 场 机 会 越 高 ， 其 品牌 发 展 将 有 更 大 的 空间 。 然 而 ， 
有 些 营 销 人 员 持 有 不 同 的 看 法 ， 他 们 认为 营销 预算 应 当 投 入 品牌 最 强势 的 市 场 ， 如 此 就 可 
以 强化 顾客 的 忠诚 度 或 更 加 容易 获得 更 多 的 品牌 占有 率 。 投 资 决策 应 立足 于 品牌 销售 的 增 
长 潜力 。Anheuser-Busch 啤酒 公司 自 认 为 在 一 个 极 具 潜力 的 市 场 中 表现 不 佳 ， 因 此 ， 决 定 
以 得 克 萨 斯 州 正在 增长 的 拉美 闪 人 口 为 目标 市 场 ， 并 采取 一 些 具体 的 营销 活动 。 该 公司 利 
用 百 威 和 Clamato 番茄 蛤 出 鸡尾酒 ( 用 以 调制 流行 的 Michiladas 饮料 ) 进行 交叉 人 促销， 赞助 
Esta Noche Toca 系列 音乐 会 ， 用 三 对 三 足球 赛 支持 拉丁 音乐 表演 ， 从 而 使 销售 额 获得 增长 。? 

公司 确定 了 每 个 城市 所 分 配 的 预算 后 ， 可 将 各 城市 的 预算 分 配额 再 按 普 单位 或 
邮递 区 号 中 心细 分 。 普 查 基 本 单位 ( census tract ) 是 指 在 大 都 市 区 域 有 人 口 统计 的 较 小 地 区 
与 其 他 一 些 乡 镇 ， 一 般 都 有 明确 的 边界 ， 人 口 约 有 4000。 邮 递 区 号 中 心 ( 由 美国 邮政 总 局 
设计 ) 则 为 比邻 里 单元 大 一 点 的 区 域 。 这 两 种 单位 内 的 人 口 数 、 中 等 家 庭 的 收入 和 其 他 特 
征 的 资料 都 是 可 获得 的 。Mediabrands 广告 集团 旗下 的 Geomentum 品牌 使 用 其 他 资源 С 如 
忠诚 卡 数 据 )， 将 目标 定位 于 超级 地 方 性 的 〈 hyper-local ) 市 场 ， 如 邮政 编码 区 、 城 市 街区 ， 
甚至 每 个 居 户 ,通过 当地 报纸 、 黄 页 、 户 外 媒体 和 当地 的 互联 网 搜索 来 发 布 广告 信息 。” 

产业 销售 额 和 市 场 份额 ”除了 估计 总 的 潜 量 和 地 区 潜 量 外 ， 公 司 还 需要 知 
实际 发 生 的 产业 销售 额 ， 这 意味 着 公司 必须 确认 其 竞争 对 手 并 估计 其 销售 客 

产业 贸易 协会 虽然 不 能 提供 各 公司 的 销售 额 ， 但 它 经 常 收集 和 发 布 产 
司 可 以 根据 这 份 资料 评估 其 在 整体 产业 内 的 绩效 。 假 如 某 公司 的 销售 额 年 增长 
而 产业 销售 额 的 年 增长 率 为 10% ， 则 表示 该 公司 在 该 产业 失去 了 原来 的 相对 地 位 





















地 区 销售 额 销售 额 (a+b) x100 
西雅图 3.09 27 114 
波 特 兰 674 1041 65 
波士顿 3.49 3.85 91 
HRS 0.97 0.81 120 
芝加哥 1.13 0.81 140 


巴尔 的 摩 3.12 3.00 104 
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另 一 种 估计 销售 额 的 方法 是 向 营销 调研 公司 购买 有 关 总 销售 额 及 各 品牌 销售 额 资 料 的 分 
析 报 告 - 例如 ，Nielsen Media Research 的 零售 调研 便 是 对 各 类 超市 和 杂货 店 中 收集 到 的 各 产 
品类 别 的 零售 销售 额 的 调查 与 分 析 。 公 司 购买 这 些 数据 ,就 可 以 将 公司 的 绩效 与 整个 产业 、 
任何 竞争 对 手 作 比 较 ， 获 知 公司 的 市 场 占有 率 是 否 增 加 或 减少 。 因 为 分 销 商 并 不 提供 关于 竞 
争 对 手 的 销售 数据 ， 所 以 ， 工 业 品 营销 人 员 通 常 是 在 缺少 市 场 占有 率 的 完整 信息 下 工作 的 。 
合计 未 来 需求 

对 于 拥有 固定 需求 量 或 稳定 的 需求 趋势 ， 且 竞争 对 手 并 不 存在 ( 公用 事业 ) 或 竞争 关 
系 稳定 不 变 ( 纯粹 的 寡头 荀 断 ) 的 产品 或 服务 很 少 进行 预测 。 在 大 多 数 市 场 中 这 些 条 件 并 
不 存在 ， 所 以 良好 的 预测 便 是 企业 成 功 的 关键 

公司 通常 首先 进行 宏观 经 济 预 测 ， 然 后 进行 产业 预测 ， 最 后 进行 公司 销售 额 预 测 。 宏 
观 经 济 预 测 需 要 针对 通货 膨胀 、 失 业 、 利 率 、 消 费 者 支出 、 企 业 投资 、 政 府 支出 、 净 出 口 
以 及 其 他 重要 变量 进行 预测 。 其 结果 就 是 对 国内 生产 总 值 (GDP ) 的 预测 ， 这 项 指标 与 其 
他 指标 相 结 合 ， 便 可 预测 产业 销售 额 ， 基 于 此 ， 公 司 可 由 假设 的 可 在 市 场 中 获得 的 市 场 占 
有 率 推导 出 销售 预测 值 。 

公司 怎样 进行 预测 ? 公司 可 以 内 部 自行 组 织 预 测 或 向 其 他 公司 ， 如 营销 调研 公司 购买 
这 些 预测 数据 。 这 些 调研 公司 可 以 访问 顾客 、 分 销 商 及 其 他 具有 专业 知识 的 团体 来 进行 预 
测 工作 。 专 业 预 测 公司 针对 某 些 特定 的 总 体 环境 因素 ， 如 人 口 、 自 然 资 源 及 科技 环境 进行 
长 期 的 预测 。 这 类 公司 有 IHS Global Insight ( 由 Data Resources 和 沃 顿 计量 经 济 预测 协会 两 
者 合并 而 成 )、Forrester Research 和 Gartner。 预 测 未 来 的 研究 公司 提供 对 未 来 情境 的 推断 ， 
如 Institute for the Future, Hudson Institute 和 Futures Groups 

所 有 的 预测 都 建立 在 三 种 信息 的 基础 上 : 人 们 说 什么 、 人 们 正在 做 什么 以 及 人 们 已 做 
了 什么 。 基 于 人 们 所 说 的 信息 进行 预测 ， 就 需要 做 购买 者 意图 调查 、 销 售 人 员 意 见 调查 和 
专家 意见 调查 ， 基 于 人 们 正在 做 的 事情 进行 预测 就 是 将 产品 投入 市 场 检验 以 确定 购买 者 反 
应 ; 基于 人 们 已 经 做 了 什么 的 信息 进行 预测 就 是 分 析 过 去 购买 行为 的 记录 或 采用 时 间 序 列 
分 析 或 进行 统计 需求 分 析 : 

购买 者 意图 调查 “预测 ( forecasting ) 是 事先 判断 购买 者 在 一 组 规定 的 条 件 下 可 能 会 有 
的 行为 的 艺术 。 在 主要 的 耐用 消费 品 领域 内 ( 如 家 电 )， 已 有 数 个 调研 机 构 对 消费 者 购买 
意图 进行 定期 调查 ,这 些 机 构 所 设计 的 问题 诸如 :“ 你 准备 在 未 来 的 6 个 月 内 买 一 辆 汽车 
吗 ? ”并 为 受 访 者 的 回答 在 购买 概率 尺度 ( purchase probability scale ) 上 找到 相应 的 位 置 : 

0 02 04 06 08 1.00 
不 可 能 可 能 性 小 可 能 性 一 般 可 能 性 大 可 能 性 很 大 肯定 

调查 也 会 询问 消费 者 目前 和 未 来 的 个 人 财务 状况 以 及 对 未 来 的 期 望 。 这 些 资料 可 结合 
消费 者 信心 指数 进行 预测 

对 于 组 织 购买 行为 许多 调研 公司 针对 工厂 ， 及 设备 和 材料 的 购买 者 意图 进行 调查 。 它 们 
所 做 的 估计 值 和 实际 结果 相 比 ， 误 差 一 般 在 10% 以 内 。 购 买 者 意图 调查 在 估计 工业 产品 、 耐 用 
消费 品 、 需 要 事先 规划 的 商品 采购 和 新 产品 等 需求 方面 是 一 种 非常 有 用 的 工具 。 只 要 购买 者 不 
多 .接触 购买 者 成 本 不 高 ， 而 且 购 买 者 愿意 披露 他 们 的 意图 ， 这 种 调查 的 结果 就 很 有 价值 - 

销售 人 员 意 见 组 合 调查 当 无 法 进行 购买 者 访问 时 ， 公 司 可 能 会 询问 销售 人 员 来 估计 
未 来 销售 量 ， 但 往往 都 要 对 销售 人 员 估 计 的 销售 额 进行 修 正 与 调整 。 销 售 代表 的 销售 估计 
可 能 会 比较 悲观 或 比较 乐观 ， 他 们 经 常 不 了 解 公司 的 营销 计划 如 何 影响 他 们 销售 地 区 的 未 
来 销售 额 。 他 们 可 能 为 了 让 公司 设 定 一 个 较 低 的 销售 配额 而 倾向 于 低估 和 需求。 为 了 得 到 更 
准确 的 估计 ， 公 司 可 向 他 们 提供 一 些 奖励 或 辅助 信息 ,例如 关于 营销 计划 的 信息 、 过 去 的 
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预测 与 实际 销售 对 照 的 分 析 等 - 

销售 人 员 参 加 预测 有 很 多 优点 。 销 售 代表 对 于 市 场 趋势 可 能 比 其 他 任何 人 更 具有 洞察 
力 。 销 售 预测 可 以 使 销售 代表 在 完成 销售 定额 时 充满 信心 ， 从 而 激励 他 们 达到 目标 。 而 
HL, 这 种 “草根 ”预测 可 分 别 按 产品 、 地 区 、 顾 客 和 销售 代表 作出 估计 。 

专家 意见 法 ”公司 也 可 以 借助 专家 来 进行 预测 ， 专 家 包括 经 销 商 、 分 销 商 、 供 应 商 、 
营销 顾问 和 贸易 协会 。 经 销 商 的 估计 和 销售 人 员 的 估计 一 样 ， 有 着 相同 的 优点 和 缺点 。 许 
多 公司 会 向 知名 的 经 济 预测 公司 那里 购买 经 济 和 产业 预测 报告 。 这 些 预 测 专家 有 更 多 的 数 
据 和 更 专业 的 预测 技术 : 

有 时 公司 也 会 邀请 一 群 专家 针对 某 项 特定 的 问题 做 预测 。 专家 们 交换 意见 并 综合 出 一 
项 估计 结论 ( 小 组 讨论 法 ，group discussion method )， 或 者 请 各 位 专家 提出 个 人 意见 ， 然 后 
由 一 位 分 析 人 员 加 以 汇总 成 一 项 估计 值 ( 个 人 估计 汇总 法 ，pooling of individual estimates )。 
这 个 过 程 可 以 多 轮 反复 ， 直 到 专家 们 意见 一 致 为 止 ( 此 即 德尔 斐 法 ，Delphi method), * 

过 去 销售 额 分 析 ”销售 项 测 可 以 以 过 去 的 销售 情况 为 基础 。 时 间 序 列 分 析 ( time- se- 
ries analysis ) 把 过 去 的 销售 数据 分 解 成 四 个 组 成 部 分 ( 长 期 趋势 、 循 环 变动 、 季 节 变 动 和 
不 规则 变动 )， 然 后 ， 把 这 些 组 成 部 分 再 进行 组 合 以 得 到 销售 预测 。 指 数 平滑 法 (exponen- 
tial smoothing ) 是 将 过 去 销售 的 平均 值 与 最 近 的 销售 值 相 结合 ， 预 测 下 一 期 的 销售 额 ， 并 
赋予 最 近 的 销售 额 较 高 的 权 数 。 统 计 需 求 分 析 (statistical demand analysis ) 测定 一 组 原因 
变量 (如 收入 、 营 销 支出 、 价 格 ) 对 销售 额 的 影响 。 最 后 ， 计 量 经 济 分 析 (econometric 
analysis ) 是 建立 一 组 描述 预测 体系 的 方程 式 统计 参数 的 检验 。 

市 场 测试 法 ”购买 者 没有 详细 的 购 法 获得 良好 的 专家 协助 时 ， 使 用 直接 
市 场 测试 是 可 行 的 。 直 接 市 场 测试 对 于 预测 新 产品 的 销售 或 原 有 产品 在 新 渠道 或 新 区 域 的 
销售 方面 特别 有 用 ( 市 场 测试 我 们 会 在 第 20 章 详 细 讨 论 ) 
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,营销 经 理 要 完成 分 析 、 规 划 、 执 行 、 控 制 的 任务 ， 就 需要 闭 、 债 务 和 信贷 的 水 平 。 

一 套 营销 信息 系统 ， 该 系统 的 作用 是 评估 经 理 们 的 信息 需 7. 在 社会 文化 环境 中 ， 营 销 人 员 必 须 了 解 人 们 对 待 自己 、 
要 、 开 发 需要 的 信息 和 及 时 地 传递 信息 。 他 人 、 组 织 、 社 会 、 自 然 和 宇宙 的 观点 ， 营 销 符合 社会 
营销 信息 系统 有 三 部 分 内 容 ; ( 1 ) 内 部 报告 系统 ， 包 括 从 核心 价值 观 和 次 价值 观 的 产品 ， 满 足 社会 内 部 不 同 亚 文 
订单 到 收 款 的 整个 周期 和 销售 信息 系统 ; (2) 营销 情报 化 的 需要 。 

系统 ， 是 公司 经 理 获得 日 常 的 关于 营销 环境 变化 信息 的 一 
整套 程序 和 来 源 ; (3) 营销 调研 系统 ， 是 针对 一 个 具体 注 。 许 多 营销 人 员 现 在 着 手 开发 更 环保 的 可 持续 和 绿色 营 
的 营销 情境 ， 系 统 地 进行 方案 设计 、 数 据 收集 、 数 据 分 析 销 项 目 。 


о 


在 自然 环境 中 ， 营 销 人 员 需 要 了 解 公众 对 环境 的 日 益 关 


© 


在 技术 领域 ， 营 销 人 员 应 该 考虑 技术 变化 步伐 的 加 快 、 创 


营销 人 员 通 过 识别 趋势 ( 具有 某 些 势头 和 持久 性 的 系列 事 新 的 机 会 、 研 发 预算 的 变化 、 由 技术 变化 而 带 来 的 不 断 增 
件 的 方向 或 演进 ) 和 大 趋势 ( 社会 、 经 济 、 政 治 和 技术 的 加 的 政府 管制 。 

重大 变化 ， 具 有 长 期 的 影响 ) 来 寻找 市 场 机 会 。 10. 在 政治 法 律 环境 领域 ， 营 销 人 员 必须 遵守 法 律 对 业务 活动 
为 了 应 付 迅 速 变化 的 全 球形 势 ， 营 销 人 员 必 须 监测 六 个 主 的 规定 并 与 各 种 特殊 利益 集团 维持 良好 关系 。 

要 的 环境 因素 : 即 人 文 、 经 济 、 社 会 文化 、 自 然 、 技 术 和 1 


有 两 种 需求 ， 即 市 场 需 求 和 公司 需求 。 要 估计 当前 需求 ， 
公司 首先 要 确定 总 市 场 潜 量 、 区 域 市 场 潜 量 、 产 业 销售 和 


在 人 口 统计 环境 中 ， 营 销 人 员 必须 清楚 世界 性 的 人 口 增长 市 场 份额 。 要 估算 未 来 需求 ， 公 司 可 以 采用 购买 者 意图 调 
趋势 、 年 龄 结构 变化 、 种 族 民族 构成 和 教育 水 平 变化 、 非 查 、 征 求 销售 人 员 预 测 、 收 集 专家 意见 或 进行 市 场 测试 。 
传统 居 户 的 发 展 、 大 量 人 口 的 迁移 。 数学 模型 、 高 级 统计 技术 和 计算 机 数据 收集 程序 有 助 于 所 
在 经 济 环境 中 ， 营 销 人 员 应 集中 关注 收入 分 配 ， 以 及 储 有 类 型 的 需求 估计 和 销售 预测 。 
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营销 辩论 “年龄 与 代 群 哪个 因素 对 消费 者 行为 影响 更 大 ? 
关于 应 该 选择 哪个 年 龄 段 群体 作为 目标 是 客 来 制定 营销 计划 ， 争 论 最 广泛 的 问题 之 一 是 : 随 着 时 间 的 推移 ， 消 费 者 
的 变化 有 多 大 ? 有 些 营销 人 员 仍然 认为 年 龄 差异 是 关键 变量 ，2010 年 25 岁 人 的 需要 和 欲望 与 1980 年 25 岁 人 相 比 差异 不 


大 。 但 另 一 些 人 对 此 置疑 ， 他 们 认为 代 群 是 关键 变量 ， 营 销 计划 必须 适应 时 代 的 变迁 。 


辩论 双方 


ED: 年 龄 差异 对 消费 者 行为 的 影响 比 代 群 差异 更 大 
消费 者 行为 的 影响 比 年 龄 差异 更 大 





反方 : 代 群 差异 对 
营销 讨论 “年龄 定位 


你 认为 什么 品牌 和 产品 能 成 功 地 让 你 觉得 在 和 你 对 话 ， 并 且 能 有 效 地 针对 你 的 年 龄 群体 ? 为 什么 ? 什么 品牌 和 产品 


没有 做 到 这 几 点 ? 它们 如 何 才能 做 得 更 好 ? 








微软 是 世界 

上 最 成 功 的 软件 

公司 。 该 公司 由 

比尔 " Ж (Bill 

Gates) 和 保罗 

艾 伦 Paul Allen ) 

于 1975 年 创立 ， 

公司 最 初 的 使 命 

是 :“ 让 每 一 张 办 

公 介 和 每 个 家 庭 的 电脑 都 运行 微软 的 软件 。” 从 那 时 起 ， 

微软 通过 战略 营销 和 进取 的 发 展 策略 而 成 长 为 世界 第 三 
大 最 有 价值 品牌 。 

20 世纪 80 年 代 ， 微 软 为 IBM 计算 机 编制 了 DOS 
操作 系统 ， 这 是 它 的 第 一 次 重大 成 就 。 该 公司 将 DOS 操 
作 系统 出 售 给 其 他 制造 商 ， 很 快 就 使 微软 在 该 行业 成 为 
主要 角色 。 公 司 最 初 的 广告 诉求 侧重 于 公司 产品 的 范围 ， 
即 从 DOS 操作 系统 到 Excel 和 Windows， 所 有 这 些 都 
统一 在 “微软 ”旗下 。 

1986 年 微软 上 市 ， 并 在 之 后 10 年 随 着 Windows 操 
作 系统 和 Microsoft Office 的 问世 获得 飞速 发 展 。1990 
年 ， 微 软 推出 名 为 Windows 3.0 的 操作 系统 全 新 版 本 。 
Windows 3.0 提供 了 至 今 仍 在 使 用 的 Windows 图 标 和 一 
些 应 用 程序 ， 如 文件 管理 器 和 程序 管理 器 。Windows 3.0 
一 炮 走红 ， 它 让 微软 在 两 年 内 售 出 了 10 万 多 份 软件 。 此 
$h, Windows 3.0 成 为 第 一 个 预 装 在 某 些 PC 中 的 操作 
系统 ， 成 为 微软 和 该 行业 的 重要 里 程 碑 。 

在 整个 20 世纪 90 年 代 ， 微 软 的 传播 诉求 说 服 企业 
相信 : 使 用 微软 的 软件 不 仅 是 企业 的 最 佳 选择 ， 而 且 企 
业 也 需要 微软 帮助 其 经 常 升级 。 微 软 在 杂志 上 投入 了 数 
百 万 美元 广告 ， 在 行业 内 的 顶级 电脑 杂志 上 得 到 了 认可 ， 
这 使 微软 Windows 和 Office 成 为 那个 时 代 的 必 备 软件 。 





ARTE 1995 年 和 1998 年 分 别 成 功 推出 Windows 95 和 
Windows 98， 其 口号 是 -“ 今 天 你 想 去 哪里 ?"( Where 
Do You Want to Go Today?) 口号 没有 侧重 具体 产品 ， 
宣传 的 是 公司 本 身 : 不 管 是 企业 还 是 个 人 ， 都 可 以 通过 
微软 变 得 更 强 

在 20 世纪 90 年 代 未 ， 微 软 在 互联 网 热潮 中 努力 如 
找 自己 的 位 置 ， 参 与 了 臭名 昭著 的 “浏览 器 大 战 "。 1995 
Æ, AR (Netscape ) 公司 在 互联 网 上 推出 了 Navigator 
浏览 器 。 微 软 意 识 到 网 景 所 拥有 的 是 一 个 非常 好 的 产品 ， 
就 推出 了 自己 的 第 一 版 浏览 器 ;IE。1997 年 ， 网 景 公司 
占据 了 72% 的 市 场 份额 ，IE 只 有 18%。 然 而 五 年 后 ， 网 
景 的 市 场 份额 下 降 到 4%。 

在 这 五 年 中 ， 微 软 采 取 了 三 个 主要 步骤 超越 竞争 对 
手 。 首 先 ， 它 将 1E 和 Excel, Word 和 PowerPoint 等 
Office 产品 进行 斤 乡 ， 希 望 使 用 微软 Office 的 消费 者 自 
动 成 为 IE 用 户 。 其 次 ， 微 软 与 AOL 成 为 合作 伙伴 ， 一 
夜 之 间 新 增 了 500 万 个 消费 者 。 最 后 ， 微 软 利 用 其 雄厚 
的 财力 ， 确 保 IE 免费 提供 ，" 切 断 了 网 景 的 生命 线 "。 然 
而 ， 这 些 努 力 不 无 争议 se 1998 年 微软 面临 反 托拉斯 指控 ， 
还 有 许多 对 其 营销 策 辐 的 诉讼 。 一 些 人 认为 微软 在 逐渐 
жетем 

а ЖЖ ЙЕН М MM OME, 1999 年 以 每 
Ж 60 Ж хт іХ #1 (Й. FE 2000 fF #02001 年 ， 微 软 
分 别 发 布 了 Windows 2000 和 Windows ХР. EEF 
2001 年 推出 了 Xbox， 标 志 微 软 进入 数 十 亿美 元 的 游戏 
产业 。 

在 之 后 的 几 年 ， 当 消费 者 等 待 下 一 代 操 作 系统 问世 
81, RHH Т йё Mac 电脑 、iPod. iPhone 和 iTunes 
来 恢复 元 气 ， 微 软 股 票 每 股 下 跌 超 过 40 美元 。 在 2007 
年 ， 微软 对 其 推出 的 Vista 操作 系统 寄予 厚望 ， 但 却 为 其 
出 现 的 错误 和 问题 所 困扰 。 
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随 着 2008 年 的 经 济 衰退 与 恶化 ， 微 软 发 现 自己 身 
处 困境 。 随 着 苹果 公司 “Get a Mac” 系 列 广告 的 成 功 
推出 ， 使 微软 品牌 形象 失去 光辉 。 苹 果 系 列 广告 中 由 一 
个 聪明 、 者 智 、 随 和 的 Мас л. RH, ЖК 
PC 角色 的 简单 对 白 构成 。 此 外 ， 消 费 者 和 分 析 师 继续 至 
击 Vista 的 不 堪 表现 。 

对 此 ， 微 软 创 建 了 一 个 题 为 “Windows， 生 活 无 障 
碍 "( Windows: Life Without Walls ) 的 营销 活动 ， 以 在 
各 地 转变 形象 。 公 司 专注 于 宣传 使 用 微软 软件 可 以 降低 
成 本 ， 提 高 效果 ， 这 在 经 济 衰退 时 期 引起 了 共鸣 。 微 软 
也 推出 了 “我 是 PC" (I'm a PC ) 系列 广告 ， 广 告 以 一 名 
微软 员工 ( 看 起 来 与 苹果 广告 中 的 PC 角色 相像 ) 的 道 白 
开始 :“ 你 好 ， 我 是 PC， 我 已 成 为 了 一 类 人 的 代表 。 Г 
告 中 突出 成 为 PC 主人 的 多 种 自豪 ， 以 帮助 提高 员工 的 士 
气 和 顾客 的 忠诚 度 。 

与 苹果 相似 ， 微 软 于 2009 年 开设 了 为 数 众 多 的 零 
售 商店 。 微 软 在 一 份 声明 中 说 ;“ 开 店 的 目的 是 与 消费 者 
更 深入 地 沟通 与 合作 ， 并 为 继续 了 解 顾客 想 要 什么 、 顾 
客 怎么 使 用 产品 和 顾客 如 何 购买 产品 等 信息 获得 第 一 手 
资料 。 

如 今 ， 微 软 公司 提供 多 类 软件 和 家 庭 娱 乐 产 品 。 在 
正在 进行 的 浏览 器 大 战 中, IE 持 有 66% 的 市 场 份额 ， 





Firefox 为 22%，Safari 为 8%。 2009 年 ， 微 软 推出 新 的 
搜索 引擎 必 应 ( Bing )， 挑 战 谷歌 在 市 场 上 的 主导 地 位 ， 
并 声称 提供 更 好 的 搜索 结果 。 但 微软 最 赚钱 的 产品 仍然 
是 微软 Windows 和 Microsoft Office， 它 是 公司 60 亿美 
元 收入 的 90%。 


问题 

1. 分 别 评价 一 下 微软 运营 成 功 与 景气 不 佳 时 的 营销 
战略 

2. 讨论 微软 最 近 的 “我 是 PC” 广 告 的 优点 与 缺 





FARI: Burt Helm, “Best Global Brands,” BusinessWeek, September 
18, 2008; Stuart Elliot, “Microsoft Takes a User-friendly Approach to 
Seling Its Image in а New Global Campaign," New York Times, November 
11, 1994; “Todd Bishop, “The Rest of the Motto,” Seattle Post 
Intelligencer, September 23, 2004; Devin Leonard, “Hey PC, Who 
Taught You to Fight Back?" New York Times, August 30, 2009; Suzanne 
Vranica and Robert А. Guth, “Maosoft Enlsts Jeny Seinfeld in Its Ad Battie 
Арап! Apple,” Woll Street Journal, August 21, 2008, p. A1; Stuart 
Elliott, "Echoing the Campaign of a Rival, Microsoft Aims to Redefine 
“I'm a РС," 7 New York Times, September 18, 2008, p.C4; John 
Furguson, “From Cola Wars to Computer Wars—Microsoft Misses Again," 
BN Bronding, Ар 4, 2009. 








折扣 连锁 店 巨头 
沃尔玛 年 收入 超过 
400 亿美 元 ， 员 工 为 
210 万 人 ， 是 世界 第 
二 大 公司 。1962 年 ， 
山姆 " 沃 尔 顿 ( Sam 
Walton ) 在 阿肯色 州 
的 罗杰斯 创立 了 他 的 
第 一 个 折扣 商店 。 他 通过 降低 利润 、 保 持 低 价 来 销售 与 
竞争 对 手相 同 的 产品 。 结 果 迅 速 引起 顾客 关注 ， 公 司 获 
得 成 功 。 沃 尔 顿 的 EDLP (Every Day Low Ргісе, ЖЖ 
平价 ) 策略 今天 仍然 是 沃尔玛 成 功 的 基础 。 沃 尔 玛 通过 
其 规模 经 营 ， 使 顾客 能 够 以 较 低 的 价格 购买 到 顶级 名 牌 
的 产品 。 

在 20 世 纪 70 年 代 和 80 年代， 沃尔玛 在 美国 各 地 
收购 竞争 对 手 商店 和 开设 新 店 进行 扩张 。1988 年 ， 沃 尔 
玛 开办 了 第 一 个 沃尔玛 购物 广场 ， 其 业务 包括 食品 、 配 
镜 中 心 、 照 片 冲印 店 、 发 廓 以 及 其 他 设施 的 折扣 店 。 到 
1990 年 ， 沃 尔 玛 拥 有 33 家 商店 ， 年 收入 为 32 亿美 元 ， 
成 为 美国 头号 零售 商 。 沃 尔 玛 自 1991 年 开始 国际 扩张 ， 








点 ， 采 用 不 同 的 品牌 名 称 开设 商店 。 

沃尔玛 的 莽 勃 发 展 依赖 于 三 个 基本 信念 和 价值 观 
尊重 个 人 、 服 务 顾客 和 追求 齐 越 。 山 姆 ， 沃 尔 顿 最 初 | 
的 10 英尺 规则 一 一 “我 承诺 只 要 顾客 在 距 我 10 英尺 之 
内 ， 我 一 定 会 看 他 的 眼睛 ， 跟 他 打招呼 ， 并 问 是 否 需要 
一 一 今天 仍 在 执行 ， 主 要 体现 门口 所 设 的 迎 宾 。 
此 外 ， 沃 尔 玛 融 入 公司 所 在 社区 建立 与 巩固 良好 的 本 
地 关系 ， 并 在 该 地 区 树立 自己 的 品牌 形象 。 公 司 通过 
“Good Works” 方 案 为 当地 枇 善 机 构 捐赠 大 量 全 钱 ， 雇 
用 当地 人 作为 员工 ， 并 从 当地 农民 那里 采购 食品 。 

多 年 来 沃尔玛 的 营销 策略 得 到 不 断 发 展 。 早 期 的 营 
销 努 力主 要 侧重 口碑 、 积 极 的 公共 关系 和 激进 的 门店 扩 
张 。1992 年 ， 沃 尔 玛 推出 了 其 著名 的 口号 :“ 天 天 低 价 。 
[ Always Low Prices.Always. ) 这 个 口号 有 效 地 传达 了 公 
司 核心 品牌 承诺 ， 获 得 数 百 万 消费 者 的 共鸣 。1996 年 ， 
沃尔玛 用 众人 熟悉 的 黄色 卡通 笑脸 作为 形象 代言 推出 了 
价格 特惠 活动 。 在 沃尔玛 的 电视 广告 里 ， 卡 通 笑脸 愉快 
地 削减 价格 ， 在 商店 标牌 、 员 工 围裙 和 纽扣 上 都 可 以 看 
到 这 个 标志 。 在 20 世纪 90 年 代 ， 笑 脸 活动 帮助 沃尔玛 
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的 股价 躯 升 了 1173%。 

进入 21 世纪， 沃尔玛 的 道路 一 波 三 折 ， 有 些 商 家 抗 
议 沃尔玛 将 业务 扩展 到 较 小 的 社区 。 在 艾 奥 瓦 州立 大 学 
的 一 项 研究 中 ， 研 究 人 员 发 现 ， 一 个 沃尔玛 店 开业 后 10 
年 内 ， 其 所 在 小 镇 中 的 小 商店 便 消失 了 一 半 。 沃 尔 玛 也 
面 对 来 自 员工 的 多 项 指控 ， 如 员工 抱 忽 工 作 条 件 差 ， 工 
作 环境 影响 健康 ， 工 资 低 于 底线 而 使 有 家 庭 的 员工 生活 
在 贫困 线 以 下 。 还 有 些 员工 说 沃尔玛 未 能 支付 加 班 费 ， 
不 让 他 们 休息 或 午餐 。 另 一 些 诉讼 声称 公司 在 薪酬 和 晋 
升 方 面 有 性 别 歧视 。 这 些 问 题 在 21 世纪 导致 了 一 个 非常 
高 的 员工 流失 率 。 据 一 项 沃尔玛 的 调查 ， 由 于 员工 对 公 
司 认同 不 足 和 工资 过 低 ，70% 的 员工 在 第 一 年 内 选择 了 
离开 公司 。 

2000—2005 年 ， 沃 尔 玛 的 股价 下 跌 了 27%， 在 
2005 一 2007 年 维持 在 较 低 水 平 。 在 此 期 间 Target 在 零 
售 业 重整旗鼓 ， 加 剧 了 沃尔玛 的 股价 下 滑 。Target 改组 
了 它 的 商店 、 商 品 、 营 销 策略 以 吸引 更 理想 的 折扣 买 家 ， 
并 拉 走 了 一 些 沃尔玛 的 顶级 客户 。Target 百货 照明 充足 ， 
提供 更 宽 的 过 道 和 更 好 的 展示 商品 。Target 的 电视 广告 
采用 诱 人 的 模特 ， 身 穿 高 端 设计 师 如 艾 萨 克 。 KERR 
(lsaac Mizrahi ) 和 莉 兹 兰 格 ( Liz Lange ) 设计 的 时 万 服 
装 。 一 位 分 析 师 说 ，"Target 往往 有 更 高 档 的 客户 ， 这 些 
客户 对 汽油 价格 和 其 他 经 济 因 素 的 影响 不 敏感 ， 他 们 也 
可 能 是 沃尔玛 的 核心 客户 。”2003 一 2007 Æ, Target 的 
表现 优 于 沃尔玛 ， 同 店 销售 额 增长 了 1.7%， 利 润 增 长 了 
5.7%。 在 此 期 间 ， 沃 尔 玛 在 其 营销 活动 中 ， 也 失去 了 黄 
色 卡 通 笑脸 标志 的 独家 使 用 权 。 

出 于 所 有 这 些 和 其 他 原因 ， 沃 尔 玛 决定 应 当 确定 一 
个 新 的 方向 ， 并 推出 了 一 系列 新 举措 ， 以 帮助 提高 销售 
和 改进 形象 。 首 先 ， 沃 尔 玛 成 功 引入 了 一 个 4 美元 的 药品 
折扣 活动 ， 这 个 活动 最 终 为 Target 复制 。 沃 尔 玛 还 推出 
了 一 些 环保 措施 ， 如 使 用 再 生 材料 建造 新 建筑 物 ， 减 少 运 
葵 成 本 和 能 源 消耗 ， 并 鼓励 顾客 购买 更 多 的 绿色 产品 。 

2007 年 ， 沃 尔 玛 推出 新 的 营销 活动 和 口号 :“ 花 钱 
更 少 ， 生 活 更 好 。*( Save Money. Live Better.) 电视 广 
告 强调 该 公司 的 能 源 成 本 下 降 所 产生 的 积极 影响 ， 增 加 
了 退休 金 储 蕾 ， 扩 大 了 职工 医疗 保障 蓝 盖 面 ， 并 增加 了 
REME. HP SBN: “在 今天 的 经 济 环境 下 ， 没 有 人 
会 比 沃尔玛 更 致力 于 帮助 家 庭 节省 预算 。 无 论 你 在 哪里 
的 沃尔玛 购物 ， 沃 尔 玛 每 年 都 会 为 家 庭 平均 节省 约 3100 
美元 。 

沃尔玛 也 采用 了 新 的 活动 和 积极 的 降价 措施 ， 以 吸 




















引 受 经 济 衰退 影响 的 新 消费 者 。 沃 尔 玛 在 假期 期 间 降 
低 流行 玩具 和 电子 产品 的 价格 ， 大 规模 的 店铺 改建 计划 
Project Impact 改善 了 店内 环境 ， 重 塑 形象 。 结 果 卖 场 清 
洁 ， 过 道 宽敞 ， 商 品 容易 找到 ， 所 有 这 些 都 提高 了 顾客 
的 整体 购物 体验 ， 并 从 Target 那里 争取 了 顾客 。 

沃尔玛 的 战术 卓有成效 ， 经 济 衰退 期 间 同 店 销售 额 
有 所 增长 ， 股 票 价 格 也 有 上 涨 。 分 析 师 解释 说 ， 在 经 济 
不 景气 情况 下 ， 沃 尔 玛 的 45% 的 消费 品 ( 食品 、 美 容 、 
保健 用 品 ) 的 产品 组 合 好 于 Target 的 产品 组 合 ，Target 
的 产品 组 合 是 20% 的 消费 品 和 40% 的 家 用 、 服 装 产品 。 
一 位 分 析 师 说 ,“" 沃 尔 玛 销售 你 需要 拥有 的 商品 ， 而 不 是 
你 想 要 拥有 的 商品 。 

沃尔玛 的 营销 总 监 斯 蒂 芬 ， EE (Stephen Quinn ) 
说 ;“ 我 们 很 幸运 在 这 次 经 济 衰退 出 现 的 时 候 正 确 地 处 
理 了 公司 的 定位 问题 ， 事 实证 明 我 们 做 得 很 好 。 但 是 我 
们 担心 人 们 会 认为 我 们 的 成 绩 是 拜 外 部 环境 所 赐 ， 而 不 
是 因为 我 们 自己 的 努力 。 无 论 如 何 ， 当 这 种 环境 出 现 的 
时 候 ， 我 们 所 做 的 工作 是 与 以 前 同样 的 事情 ， 即 吸引 新 
顾客 ， 而 且 我 相信 这 些 工 作 也 有 助 于 与 现 有 顾客 建立 
忠诚 。 

如 今 ， 沃 尔 玛 已 在 16 个 国际 市 场 拥有 商店 ， 在 各 种 
折扣 店 中 一 周 接待 2 亿 顾客 。 这 些 商店 包括 沃尔玛 购物 
广场 、 折 扣 店 、 社 区 店 及 山姆 会 员 店 。 


问题 

1. 评价 沃尔玛 的 新 营销 活动 和 宣传 口号 。 沃 尔 玛 抛 
弃 “ 天 天 低 价 ”的 口号 是 一 个 正确 的 决策 吗 ? 为 
什么 ? 

2. 当 经 济 衰 退 时 沃尔玛 表现 很 好 。 当 经 济 复苏 时 ， 
沃尔玛 怎样 维护 已 有 的 业绩 呢 ? 请 解释 一 下 


ЗНЗ: Dave Goldiner, “Exon Tops Wal-Mart on 2009 Fortune 500 
List,” New York Daily News, April 20, 2009: “Wal-Mart Seeks Smiley 
Face Fights,” ВВС News, August 5, 2006; David Ng, “Wal-Mart vs. 
Target.” Forbes, December 13, 2004; Michael Barbaro, "А New 
Weapon for Wal-Mart: A War Room,” New York Times, November 1, 
2005; Kenneth EStone, “Impact of the WalMart Phenomenon on Rural 
Communities.” Increasing Understanding of Public Problems and Policies 
(Chicago: Farm Foundation, 1997), pp.189—200: Suzanne Карпет, 
“Walmart Enters the Ad Age,” CNNMoney.com, August 17, 2008; Jack 
Neff. “Why Walmart Is Getting Serious About Marketing,” Advertising Аде, 
June В, 2009; Sean Gregory, “Walmart’s Project Impact: A Move to | 
Crush Competition,” Time, September 9, 2009; “Store Wars: When 
Wal-Mart Comes to Town.” PAS, February 24, 2007: Sean Gregory. 
“Wal-Mart vs. Target: No Contest in the Recession,” Time, March 14, 
2009. 
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本 章 我 们 将 讨论 以 下 问题 ; 


， 规范 的 营销 调研 应 具有 哪些 组 成 部 分 ? 
，” 如 何 更 好 地 测定 营销 生产 率 ? 
° 营销 人 员 如 何 评价 营销 支出 与 回报 ? 








ов =н пата 第 二 部 分 获取 营销 信息 


优秀 的 营销 人 员 和 需要 借助 信息 来 解读 过 去 的 经 营 绩效 ， 
规划 未 来 的 营销 活动 。 营 销 人 员 要 制定 最 佳 短期 战术 决策 和 
长 期 战略 决策 ， 就 需要 及 时 、 准 确 和 可 行 地 收集 消费 者 、 竞 
争 对 手 及 其 品牌 的 信息 。 深 度 挖掘 消费 者 的 内 在 需求 ， 准 确 
理解 这 些 需求 的 营销 含义 ， 就 可 以 帮助 营销 人 员 成 功 地 推出 
新 产品 ， 促 进 品牌 有 效 成 长 。 


近年 来 金 佰 利 公司 (Kimberly-Clark) 为 消费 者 提供 了 
一 系列 的 创新 产品 ， 包 括 证 洁 面巾纸 ， 高 洁 丝 卫生 巾 和 其 
他 产品 ， 这 些 创新 使 金 佰 利 从 一 个 造纸 公司 转型 为 家 庭 消 
费 产品 生产 企业 。 在 公司 2007 年 上 市 的 产品 中 ， 称 为 “好 
Ж RRA Ж” ( Huggies Supreme Natural Fit ) 的 新 产品 最 为 
成 功 。 近 三 年 公司 投资 于 新 尿布 的 创意 研究 与 设计 。 公 司 
依据 全 美 不 同 地 区 、 不 同 收入 背景 和 不 同 种 族 的 新 妈妈 样 
本 ， 和 营销 人 员 采 用 入 户 访问 和 家 庭 动态 跟踪 录像 的 方法 ， 了 


解 年 轻 妈 妈 日 常 更 换 尿 布 的 过 程 。 看 到 这 些 年 轻 母 亲 在 给 
孩子 换 尿布 时 策 手 生 脚 地 将 孩子 的 两 条 小 腿 扎 平 放 直 的 过 
程 ， 引 发 公司 思考 新 尿布 要 适合 要 儿 体 型 。 因 为 妈妈 们 说 
她 们 想 要 月 龄 较 大 的 机 儿 觉 得 自己 没有 穿 尿 布 ， 因 此 ， 新 
的 尿布 雪 要 更 薄 更 合身 。 新 尿布 将 吸水 部 分 的 村 料 减少 了 
16%， 从 而 使 尿布 变 府 ， 同 时 在 尿布 延伸 到 腰部 的 部 分 加 了 
松 篆 。 研 究 还 发 现 ， 母 亲 在 给 孩子 换 屎 布 时 经 常用 一 旁 屎 
布 包装 袋 上 的 卡通 图 形 转移 孩子 的 注意 力 ， 因 而 将 迪士尼 
киля ЕЖЕН БОХА, Ж 
功 的 研发 与 创新 使 金 佰 利 公司 的 市 场 份 额 提高 了 一 到 两 个 
百分点 ， 为 公司 当年 各 亿美 元 的 尿布 销售 额 作出 了 显著 的 
页 献 - ! 


本 章 首先 回顾 营销 调研 的 过 程 ， 然 后 讨论 营销 人 员 如 何 
开发 有 效 的 指标 来 测定 营销 生产 率 。 





营销 经 理 经 常委 托 他 人 对 公司 所 遇 问 题 和 可 能 存在 的 机 会 进行 
们 也 许 需要 进行 市 场 调查 、 产 品 偏好 测试 、 地 区 销售 预测 或 广 
销 调研 人 员 的 工作 ， 营 销 经 理 们 才能 深入 理解 顾客 态度 和 消费 者 购 


( marketing insight ) 能 够 为 公司 为 


果 、 所 观察 的 结果 对 于 营销 人 员 具 有 何 种 意义 等 提供 诊断 信息 


ы 
的 营销 调研 。 他 
效果 评价 。 正 是 通过 营 
行为 营销 洞 见 
什么 要 评价 市 场 中 的 营销 效果 、 如 何 评价 市 场 中 的 营销 效 









告 
告 





高 质量 的 营销 调研 是 营销 方案 得 以 成 功 的 基础 。 美 国 沃尔玛 的 全 美 零售 购物 者 调研 结 
果 表 明 该 商店 的 关键 竞争 优势 是 拥有 为 消费 者 “提供 低 价 ”的 功能 利益 和 “聪明 购物 ”的 
情感 利益 ， 营 销 人 员 根 据 这 个 调研 结果 推出 “ 花 钱 更 少 ， 生 活 更 好 ”的 营销 活动 。 吉 列 
Venus 是 最 成 功 的 女性 剃 毛 刀 ， 该 品牌 市 场 份额 在 全 球 女 性 剃 毛 刀 市 场 中 已 经 超过 了 50%。 
该 品牌 的 成 功 也 是 消费 者 调研 的 结果 。 吉 列 公司 正 是 基于 营销 调研 的 发 现 进行 产品 设计 、 
= 包装 设计 和 广告 创意 的 ， 从 而 更 好 地 满足 了 女性 美容 的 

FR. ° 


大 量 的 消费 者 调研 是 
E 列 Venus 系 列 Ж 
性 专用 出 毛 刀 成 功 的 
关键 





吉 列 公司 斥资 3 亿美 元 开发 灵 为 女性 使 用 的 第 一 代 烤 毛 刀 ， 
其 中 一 部 分 资金 用 于 消费 者 调研 和 大 量 的 市 场 测试 o 品牌 为 
Venus 的 女性 剩 毛 刀 设 计 与 早期 女性 薪 毛 刀 显 著 不 同调 研发 现 
当 女性 每 次 使 用 莘 毛 刀 美 容 时 ， 其 手 握 剃 毛 刃 的 动作 或 角度 至 
少 要 更 换 30 次 。 这样， 吉 列 所 重新 设计 的 Venus ЖМ ЖЛ Ж 
用 有 柔软 护 铬 的 宽 体 手 桥 ， 从 而 易于 手提 和 控制 ， 还 有 用 来 放 
置 使 用 过 的 刀片 的 盒子 可 以 粘贴 在 沐浴 同 的 墙 上 。 研 究 也 发 现 
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女性 并 不 愿意 为 了 更 的 刀 片 丙 离开 沐 党 同 ， 所以， 存放 刀片 的 盒子 需要 足够 的 空间 。 后 来 吉 列 的 研 
宛 发 现 女性 剃 毛 刀 使 用 者 有 四 个 不 同 的 绍 分 市 场 ， 即 闲 毛 彻底 者 、 皮 肤 林 护 者 、 功 能 务实 者 和 方便 
使 用 者 ， 因 此 公司 为 每 一 个 细 分 市 场 设计 了 具体 的 Venus 产品 


获取 市 场 信息 是 营销 成 功 的 关键 。 如 果 营 销 人 员 对 消费 者 缺乏 了 解 ， 就 会 经 常 遇 到 麻 
烦 。 当 纯 果 乐 重 新 设计 橙汁 饮料 包装 时 ， 放 奔 了 之 前 已 广为人知 的 橙子 上 插 有 一 根 吸管 的 
图 标 ， 而 营销 人 员 没 有 在 消费 者 中 进行 足够 测试 ， 结 果 市 场 反应 不 好 ， 后 果 惨 重 ， 新 包装 
上 市 短 短 两 个 月 ， 销 售 额 就 下 降 了 20%。* 

营销 调研 ( marketing research ) 是 一 种 系统 地 进行 信息 设计 、 收 集 、 分 析 和 报告 ， 用 
以 解决 企业 某 一 营销 问题 的 工作 过 程 。 根 据 欧洲 民意 和 市 场 研究 协会 ( European Society 
for Opinion and Market Research， 简 称 ESOMAR ) 的 估计 ，2009 年 营销 调研 的 总 产值 达到 
280 亿美 元 ， 已 经 成 为 全 球 性 产业 。5 大 多 数 大 型 企业 都 设 有 营销 调研 部 门 ， 这 些 部 门 在 
企业 运营 中 扮演 关键 角色 。 宝 洁 公司 便 设 有 营销 调研 部 门 ， 并 称 其 为 顾客 与 市 场 知识 部 
( Customer & Market Knowledge， 简 称 CMK )， 主 要 负责 宝洁 企业 品牌 战略 改进 和 营销 计划 
的 执行 。 宝 洁 还 有 一 个 规模 较 小 但 服务 于 集团 的 CMK 小 组 .他们 并 不 关注 任何 具体 的 企 
业 生 产 线 和 产品 ， 而 是 侧重 于 集团 整体 的 发 展 规划 。 

然而 ， 并 非 只 有 充足 预算 和 设立 营销 调研 部 门 的 大 公司 才 执 行营 销 调研 ， 在 一 些小 型 
的 公司 里 ， 每 个 人 都 可 以 实施 营销 调研 ， 甚 至 包括 对 公司 的 顾客 进行 调研 。 小 型 企业 通常 
可 以 雇用 企业 外 的 专业 营销 调研 公司 实施 营销 调研 ， 也 可 以 用 具有 创意 且 费 用 不 多 的 其 他 
方式 来 执行 营销 调研 ， 如 : 

1. 委托 学 生 或 教授 设计 和 实施 营销 调研 。 像 美国 运通 、 博 思 艾 伦 咨 询 ( Booz Allen 
Hamilton )、 通 用 电气 、 希 尔 顿 酒店 、IBM 、 玛 氏 ( Mars ), Ргісе Chopper 连锁 超市 和 惠 
而 浦 便 热衷 于 用 “ 众 播 "( crowdcasting ) 方法 进行 营销 调研 。 众 播 方法 是 企业 邀请 学 生 
对 某 一 主题 进行 竞赛 并 且 向 参赛 者 提供 赞助 ， 如 创新 挑战 赛 便 是 由 很 多 优秀 的 MBA 学 
生 组 成 团队 参加 竞赛 。 学 生 从 中 得 到 亲身 体验 和 锻炼 ， 而 公司 则 获得 解决 问题 的 新 视 
野 。 使 用 这 种 方法 公司 的 支出 不 多 ， 通 常 可 能 只 是 咨询 公司 收费 的 很 小 一 部 分 。。 

2. 利用 互联 网 。 公 司 可 以 用 非常 低 的 成 本 ， 通 过 浏览 竞争 对 手 网 站 、 监 视 聊 天 室 的 交谈 内 
容 以 及 评估 一 些 公开 出 版 资料 的 方式 来 收集 所 需 信 息 。 

з. 观察 竞争 对 手 。 许 多 小 型 公司 ， 如 饭店 、 旅 馆 或 者 是 专卖 店 会 定期 访问 其 竞争 对 手 以 掌 
担 他 们 的 业务 变化 。 

4 专业 合作 伙伴 。 营 销 调研 公司 、 广 告 公司 、 分 销 商 和 其 他 营销 伙伴 可 以 分 享 他 们 所 拥有 的 
相关 市 场 知识 。 那 些 以 中 小 企业 为 目标 市 场 的 合作 伙伴 也 许 对 中 小 企业 的 发 展 很 有 帮助 。 
例如 ,为 了 进入 中 国 的 航运 业 , UPS 针对 中 国 市 场 实施 了 儿 个 深度 访谈 ， 他 们 不 仅 了 解 了 
中 国 市 场 的 复杂 性 ， 而 且 调研 结果 对 中 小 企业 的 发 展 也 提供 了 机 会 。7 

大 多 数 公司 使 用 多 种 资源 实施 营销 调研 来 研究 所 从 事 的 行业 、 竞 争 对 手 、 顾 客 和 渠道 
战略 。 一 般 来 讲 ， 公 司 的 营销 调研 预算 会 占 公司 销售 额 的 1% 一 2%s 其 中 大 部 分 支付 给 公 
司 所 委托 的 专业 营销 调研 公司 。 这 些 营 销 调研 公司 可 分 为 三 种 类 型; 

1. 综合 服务 调研 公司 : 这 类 公司 收集 消费 者 信息 和 商业 信息 ， 并 以 收费 的 形式 出 售 这 些 信 
息 。 例 如 尼尔森 、Kantar、Westat 和 IRIs 

2. 定制 化 服务 营销 调研 公司 :这 类 公司 接受 客户 的 委托 执行 关于 特定 研究 内 容 的 项 目 。 公 
司 需要 完成 项 目 设计 和 报告 手写 等 服务 。 

3. 专业 化 服务 调研 公司 : 这 些 公司 提供 专业 化 研究 服务 - 如 现场 执行 调研 公司 便 专 门 为 其 
他 公司 提供 实地 访问 服务 
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优秀 的 营销 人 员 会 充分 地 利用 这 些 不 同 资源 与 操作 上 的 优势 ， 将 其 融入 正式 的 营销 调 





研 过 程 中 
营销 调研 的 过 程 _ 
如 图 41 所 示 ， 一 个 有 效 的 营销 调研 过 程 应 当 包 括 6 个 步 又 。 下 面 以 美国 航空 公司 为 





例 来 介绍 这 些 步骤 。“ 

美国 航空 (American Airlines) 是 在 飞机 上 安装 电话 的 首 批 航空 公司 之 一 。 如 今 
这 家 公司 正在 评估 许多 新 的 服务 创意 ,特别 是 为 满足 头等 舱 乘 客 长 途 飞行 需要 的 一 此 
创意 。 头 等 验 乘 客 通常 是 商务 人 士 ， 他 们 搭乘 头等 能 的 机 票 费 用 占 总 机 票 收入 的 大 部 
分 。 这 些 创意 有 : (1) 提供 传送 电子 邮件 的 网 络 服务 并 能 浏览 某 些 网 页 ; (2 ) 提供 24 
个 卫星 电视 频道 ; (3) 提供 可 以 播放 50 张 CD 的 音频 系统 ， 使 每 位 头等 舱 的 乘客 能 
够 自己 选择 喜爱 的 音乐 享受 旅途 。 这 就 要 求 营 销 调研 经 理 了 解 头等 舱 的 乘客 对 这 些 创 
意 的 评价 ， 特 别 是 对 网 络 服务 创意 的 评价 -同时 了 解 乘 客 为 此 项 服务 所 愿意 支付 的 价 
格 。 据 估计 ， 如 果 头 等 舱 的 来 客 愿 意 为 机 上 网 络 联接 支付 25 美元 的 话 ， 航 空 公司 在 
未 来 10 年 仅 从 空中 网 络 接 入 方面 就 可 赚 取 700 亿美 元 ， 美 国航 空 公司 则 能 够 在 合理 
的 时 间 内 收回 成 本 。 每 加 飞机 安装 机 上 网 络 联接 系统 大 概 需 要 支出 9 万 美元 。9 


步骤 一 : 界定 营销 问题 、 不 同 决策 方案 和 调研 内 容 


营销 
REIT 
息 。 同 样 ， Е 











{ы 


营销 调研 过 程 





为 什么 美国 航空 一 定 要 在 这 项 服务 上 
引 新 的 乘客 呢 ? ” 另 一 个 相关 的 问题 
项 服务 中 





- 致 ， 将 问题 界 有 
i 这 项 服务 是 
и. 管理 者 E 


飞机 + өе ыш! 

















+ ， 

营 如 下 决策 : ( 1 ) 美国 航 

供 这 项 网 络 连 接 服务 吗 ? (2) 如 果 提供 这 项 服务 、 芭 仅 仅 向 头等 舱 开 放 ， 还 是 民 

商务 舱 和 经 济 舱 ? (3) 这 项 服务 的 价格 % 

机 种 或 哪些 航线 上 提 

接着 营销 经 理 和 营销 调研 人 员 准 备 确定 具体 的 调研 内 容 :( 1 ) 哪 一 类 型 的 头等 舱 乘 客 

最 有 可 能 使 用 机 上 网 络 服务 ? (2 ) 网 络 服务 的 每 一 档 价格 ,分 别 会 有 多 少 头等 舱 乘 客 愿 

意 支付 ? (з) 头等 舱 乘 客 中 有 多 少 人 会 因为 这 项 新 服务 而 选择 搭乘 美国 航 : (4) 这 项 

新 服务 对 美国 航空 的 企业 形象 会 带 来 多 少 长 期 (5) 相对 于 多 供电 源 插头 或 增加 更 
多 的 娱乐 设施 ， 网 络 连接 服务 对 于 头等 舱 乘 客 的 有 多 大 ? 

并 非 所 有 调研 项 目 都 能 如 此 具体 明了 。 有 些 属于 探索 性 研究 (exploratory research ), 

这 类 调研 的 目的 在 于 找 出 问题 的 真相 ， 提 出 可 能 的 答案 或 新 的 创意 。 有 些 属于 描述 性 研究 





包括 
在 多 少 为 好 ? (4) 这 项 业务 应 当 在 哪 种 类 型 的 
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97% 长 期 和 ‚ йшй 支付 4 万 美元 的 调研 费用 。 如 果 调 研 费用 超过 4 
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( primary data ) 是 指 为 特 具体 的 研究 项 目 所 收集 的 资料 
检查 花费 不 大 且 容 易 获 得 的 丰富 的 二 手 资料 ， 看 


趴 的 费用 去 搜集 一 手 资料 





9 收益， 就 可 能 会 购买 1D, Power 
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通过 焦点 小 组 访谈 ， 营 销 人 员 可 以 了 解 消费 者 如 何 
和 为 什么 接受 或 拒绝 某 个 产品 概念 创意- 特定 见解 及 
其 原因 ， 成 功 运用 焦点 小 组 访谈 的 关键 是 倾听 和 观察 - 
营销 人 员 应 当 尽 可 能 公正 地 获取 信息 ， 消 除 他 们 自己 的 
偏差 。 虽 然 通过 焦点 小 组 访谈 可 以 获得 许多 有 用 信息 
但 在 当今 复杂 多 变 的 市 场 环境 中 ， 焦 点 小 组 访谈 的 效 度 
仍然 受到 质疑 。 

实施 一 个 成 功 的 焦点 小 组 访谈 面临 许多 挑战 。 有 些 
研究 人 员 认为 (或 是 嘲笑 地 认为 ) 消费 者 由 于 受到 广告 
МЕЖ. эши ПАГ E PRY 
到 的 内 容 ， 而 不 是 表达 他 们 的 真实 想法 。 也 有 些 人 认为 
焦点 小 组 访谈 的 参加 者 只 是 试图 维系 他 们 的 自我 形象 和 
公众 角色 或 需要 得 到 同 组 其 他 人 的 认同 ， 因 此 他 们 可 能 
并 不 愿意 在 公众 场合 披露 或 承认 他 们 自己 的 行为 模式 与 
动机 ,还 有 一 个 常见 的 情形 是 参与 者 中 会 出 现 “ 喉 喉 不 
体 者” 或“ 万事通"， 即 在 焦点 小 组 访谈 中 ， 可 能 会 有 一 
两 位 话 很 多 的 参与 者 主导 整个 讨论 内 容 。 招募 到 合格 的 
满足 样本 要 求 的 焦点 小 组 访谈 参加 者 的 花费 是 很 高 的 (每 
组 3000—5000 美元 )， 但 得 到 正确 与 合适 的 被 访 者 则 是 
有 效 组 织 焦点 小 组 访谈 的 关键 

即使 营销 人 员 执行 了 多 组 焦点 小 组 访谈 ， 也 不 一 定 
能 将 研究 结果 扩展 到 总 体 ， 例 如 ， 在 美国 焦点 小 组 访谈 的 
访谈 结果 通常 随地 区 的 不 同 而 有 所 差异 。 一 家 在 焦点 小 组 
访谈 研究 方面 非常 专业 的 公司 宣称 执行 焦点 小 组 访谈 最 好 
的 城市 是 明 尼 阿 波 利 斯 ， 因 为 当地 居民 具有 相近 的 受 教育 
程度 ， 惯 于 比较 真实 地 表达 自己 的 想法 。 许 多 营销 人 员 会 
比较 谨慎 地 解释 在 纽约 或 其 他 美国 东北 部 城市 执行 的 焦点 
小 组 访谈 的 研究 结果 , 因为 这 些 地 区 的 人 较 具有 批判 性 格 


焦点 小 组 访谈 的 房间 本 身 ， 访谈 室 拥挤 压抑 、 令 人 室 息 
那 位 主管 说 :我们 访谈 室 的 布置 就 像 医院 和 审讯 室 。 
为 了 解决 这 个 问题 ， 该 研究 团队 将 访谈 室 重新 进行 了 粉 
刷 与 布置 。 其 他 公司 也 正 试 图 将 访谈 室 房间 的 风格 与 讨 
论 的 主题 相 匹配 ， 如 当 以 孩子 们 为 访谈 对 象 时 ， 将 房间 
布置 成 一 个 游戏 间 会 比较 合适 

为 了 使 焦点 小 组 访谈 的 参与 者 之 间 能 够 更 加 互动 
有 些 研 究 人 员 会 事先 准备 一 些 资料 , MAS. 图 片 和 录像 
在 线 小 组 访谈 日 益 引起 人 们 的 关注 ， 在 线 小 组 访谈 的 成 
本 只 是 传统 小 组 座谈 的 四 分 之 一 。 在 线 小 组 访谈 具有 免 
受 打 扰 、 跨 区 操作 .快速 获得 结果 等 优点 ， 在 收集 消费 
者 对 新 产品 概念 的 反应 等 一 些 焦点 主题 时 ， 在 线 小 组 访 
谈 是 一 种 很 有 用 的 方法 

另 一 方面 ， 传 统 小 组 访谈 的 支持 者 认为 维持 一 个 面 
对 面 的 小 组 访谈 可 以 使 研究 人 员 沉 漫 在 研究 过 程 中 ， 直 接 
观察 参与 者 的 情感 与 肢体 的 反应 , 能 够 防止 敏感 材料 遗漏 
营销 人 员 也 能 够 随时 给 出 意见 ， 进 行 调整 ， 使 讨论 流畅 自 
然 地 进入 更 加 复杂 的 主题 ， 如 新 广告 的 创意 概念 等 

不 管 小 组 访谈 采取 何 种 特殊 形式 ， 它 还 是 得 到 许多 
肯定 。 一 位 营销 执行 者 说 ， 小 组 访谈 仍然 是 取得 消费 者 
想法 中 一 项 成 本 最 低 ， 速 度 最 快 ， 最 为 直接 的 方法 ， 在 
分 析 小 组 访谈 的 优点 与 缺点 时 ， 沃 顿 商 学 院 的 阿 梅里 卡 
Wî ` 里 德 (Ameicus Reed) HIRE : “焦点 小 组 访谈 就 像 
是 一 台 链 锯 : 如 果 你 知道 你 在 做 什么 ， 那 么 它 非常 具有 意义 
也 具有 效果 ; 如 果 你 不 知道 你 在 做 什么 ， 恐 怕 你 会 损失 惨重 ， 


资料 来 源 ，Naomi R. Henderson, “Beyond Тор of Mind,” Marketing 
Research ( September 1, 2005 ); Rebecca Harris, “Do Focus Groups 
іе 
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调查 。 

正如 在 本 章 后 面 详细 讨论 的 一 样 ， 许 多 营销 人 员 正 采用 在 线 调查 的 形式 收集 资料 ， 这 
种 调查 形式 开发 简单 ， 易 于 管理 ， 能 够 方便 地 搜集 电子 邮件 和 基于 网 络 的 问卷 。 然 而 公司 
在 实施 在 线 调查 、 电 话 调查 、 面 对 面 访问 等 调查 时 ， 一 定 会 为 此 支付 一 些 费 用 ， 但 这 些 公 
司 一 定 会 感到 他 们 所 得 到 的 信息 是 值得 的 - 旧金山 Wells Fargo 银行 通过 它 的 银行 分 支 机 构 
每 个 月 进行 了 5 万 个 样本 的 顾客 调查 。 银 行 根据 顾客 的 意见 设计 了 更 严格 科学 的 顾客 等 待 
时 间 标 准 ， 从 而 提高 了 顾客 满意 度 。 

当然 如 果 每 个 月 公司 都 去 执行 这 么 多 的 调查 会 遇 到 被 调查 者 的 调查 倦 仍 和 回答 率 
下 降 的 问题 ， 因 此 ， 调 查 简单 有 效 和 每 月 仅 能 访问 同一 顾客 一 次 则 成 为 数据 收集 工作 
的 两 个 关键 问题 。 提 供 激励 是 公司 得 到 顾客 反应 的 另 一 种 方法 。Gap 服饰 和 Jack in the 
Вох 快餐 连锁 都 向 被 调查 者 提供 折扣 商店 的 优惠 券 或 者 现金 ， 来 激励 被 调查 者 以 获得 
配合 。” 

行为 资料 分 析 法 ”商店 的 扫描 数据 、 目 录 采 购 记 录 和 顾客 数据 库 都 可 以 用 来 观察 消费 
者 采购 行为 的 踪迹 。 营 销 人 员 通 过 分 析 这 些 数 据 可 以 了 解 顾客 的 许多 情况 。 顾 客 的 实际 购 
买 数据 资料 可 以 反映 消费 者 的 实际 偏好 ， 它 比 消费 者 口头 提供 给 研究 人 员 的 一 些 陈述 更 为 
可 靠 。 例 如 ， 百 货 商店 购物 数据 表明 ， 高 收入 人 群 并 不 会 像 他 们 所 说 的 那样 购买 较 贵 的 品 
牌 ， 而 许多 低 收入 消费 者 也 会 购买 一 些 较 昂 贵 的 品牌 。 正 如 第 3 章 所 描述 的 一 样 ， 从 消费 
者 那里 获得 的 在 线 数 据 是 一 个 丰富 的 宝藏 。 可 见 ， 美 国航 空 通 过 分 析 乘客 购 票 记录 和 在 线 
行为 便 可 以 获得 很 多 有 用 的 信息 。 

实验 法 ”实验 法 ( experimental research ) 是 最 具 科 学 效 度 的 研究 方法 ， 它 的 目的 是 通 
过 排除 所 有 可 能 影响 观测 结果 的 因素 来 获得 现象 间 真 正 的 因果 关系 。 如 果 一 个 实验 能 够 很 
好 地 设计 并 且 有 效 地 执行 ， 研 究 人 员 与 营销 经 理 就 会 对 其 所 得 的 结论 具有 信心 。 实 验 法 需 
要 选 出 参与 实验 的 配对 小 组 ， 并 分 别 给 予 不 同 的 处 理 ， 控 制 外 生变 量 ， 然 后 检查 所 观测 变 
量 是 否 具有 统计 意义 上 的 显著 性 差异 。 如 果 我 们 能 够 消除 或 控制 外 生变 量 ， 我 们 就 能 发 现 
观测 结果 与 处 理 或 刺激 变量 之 间 的 关系 

美国 航空 可 以 在 从 芝加哥 飞 往 东京 的 一 个 固定 航班 上 装配 机 上 网 络 服务 系统 ， 第 一 周 
收费 25 美元， 第 二 周 在 同一 航班 上 ， 只 收 15 美元 。 假 设 该 航班 每 周 搭乘 头等 舱 的 乘客 人 
数 大 致 相同 ， 并 且 在 实验 的 两 周 内 没有 差异 ， 那 么 ， 航 空 公司 就 可 以 得 出 如 下 结论 ， 即 网 
络 服务 收费 多 少 显著 影响 乘客 网 络 服务 的 使 用 次 数 ， 

调研 工具 ”调研 人 员 在 收集 资料 时 可 以 选择 三 种 主要 的 调研 工具 调查 问卷 、 定 性 测 
量 和 测 基 设备 。 

MAHE MÆRE (questionnaire) 由 被 调查 者 需要 回答 的 一 组 问题 所 构成 。 由 于 调 
查 问卷 的 灵活 性 ， 因 此 它 是 至 今 为 止 收集 一 手 资料 最 通用 的 工具 。 在 大 规模 地 使 用 调查 问 
卷 进行 调查 之 前 ， 研 究 人 员 需 要 认真 仔细 设计 问卷 并 对 间 卷 中 的 问题 进行 测试 和 调 玫 
然后 再 付 诸 使 用 。 问 卷 中 问题 的 格式 、 词 序 和 问题 的 顺序 都 能 影响 问卷 的 填 答 效果 。 封闭 
式 问 题 (closed-end questions ) 给 出 了 所 有 可 能 答案 ， 提 供 的 答案 易于 理解 : 开放 式 问 题 
(open-end questions ) 允许 被 调查 人 用 自己 的 话 来 回答 问题 ， 通 过 这 种 形式 经 常 能 够 获得 人 
们 更 多 的 想法 。 开 放 式 问题 在 探索 性 研究 阶段 特别 有 用 ， 在 这 个 阶段 研究 人 员 期 望 更 深入 
了 解 人 们 的 想法 ， 而 不 是 测量 多 少 人 有 相同 的 想法 。 表 4.1 提供 了 这 两 种 问题 的 表达 形式 ， 
另外 请 参见 “营销 备 忘 ， 问卷 设计 的 注意 事项 ”。 

定性 王 甘 ” 某 些 营销 人 员 更 青睐 使 用 定性 方法 来 识别 消费 者 的 观点 与 意见 ， 因 为 消 
费 者 的 现实 行为 与 他 们 在 调查 问卷 中 的 回答 并 非 总 是 一 致 。 定 性 调研 技术 (qualitative 
research techniques ) 是 允许 有 多 个 可 能 答案 的 非 结构 测量 方法 。 营 销 人 员 可 以 自由 开发 创 
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判断 题 只 有 两 种 答案 的 问题 。 安排 此 次 旅行 时 ， 是 您 亲自 打 电话 给 美国 航空 公司 吗 ? 
ج‎ Ж... 
多 项 选择 题 有 三 个 或 三 个 以 上 答案 的 问题 。 这 次 飞行 ， 您 与 谁 同行 ? 
口 没有 Ол 
口 配 偶 口 生意 伙伴 /朋友 / 亲 威 
口 配偶 与 小 孩 ORGA 
FEHER 请 受 访 者 对 于 一 个 描述 表示 其 同 ”小 型 航空 公司 的 服务 通常 比 大 型 航空 公司 好 。 
( Likert scale ) 意 与 不 同意 的 程度 。 非常 不 同意 不 同意 REL ый ”非常 同意 
1 2 3 4 5 
语意 差别 量 表 在 两 个 极端 语意 间 赋 予 尺 度 。 请 。 美国 航空 是 
受 访 者 根据 自己 的 看 法 选择 最 适 ”大 型 公司 小 型 公司 
当 的 位 置 。 有 经 验 的 没有 经 验 的 
现代 的 老式 的 
重要 性 量 表 衡量 某 项 属性 重要 性 的 量 表 。 美国 航空 的 饮食 服务 对 我 而 言 
非常 重要 ”很 重要 有 些 重要 不 太 重 要 极 不 重要 
1 2. 3 4. 5 
评分 量 表 对 某 项 属性 从 “ 差 ” 到 “ 极 好 ” ”美国 航空 的 饮食 服务 
给 予 评 比 。 HE ”很 好 好 普通 2 
1 2 3 4. 5. 
购买 意图 量 表 描述 受 访 者 购买 意 原 的 量 表 。 如 果 在 长 途 飞行 中 提供 空中 电话 服务 ， 我 将 
一 定购 买 ”可 能 购买 ”不 确定 ”可 能 不 购买 ”不 会 购买 
1 2. 3 4 5 
B. 开放 式 问题 ЕШ К Z 
完全 无 结构 受 访 者 的 回答 方式 几乎 完全 不 受 你 对 美国 航空 有 何 看 法 ? 
限制 的 问题 。 
词语 联想 每 次 向 受 访 者 提供 几 个 词汇 ， 请 。 当 你 听 到 下 列 事物 时 ， 你 最 先 想到 的 词 是 
受 访 者 给 出 看 到 这 些 词汇 后 最 先 。 飞机 
联想 到 的 词汇 。 美国 
旅行 
句子 完成 请 受 访 者 将 一 个 未 完成 的 句子 填 。 当 我 选择 航空 公司 时 ， 我 最 先 考虑 的 是 
写 完 。 一 一 一 
故事 补 完 请 受 访 者 将 一 个 未 完成 的 故事 继 “ 几 天 前 我 业 美 国航 空 公司 的 班机 ， 我 注意 到 飞机 里 外 
续 补 充 完整 。 均 是 明亮 的 颜色 ， 这 使 我 感到 现在 请 将 这 个 故事 
补充 完整 。 
图 画 完成 图 中 描绘 两 个 人 物 ， 其 中 一 人 说 


了 一 句 话 ， 请 受 访 者 假想 是 另 一 
个 图 中 人 物 ， 在 空白 处 完成 对 话 。 





主题 统 觉 测验 Thematic 
Apperception Test ) 


请 受 访 者 根据 一 个 给 定 的 图 画 设 
想 图 中 可 能 会 发 生 的 事情 。 
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第 二 部 分 获取 营销 信息 


何 暗示 。 


. 问题 描述 尽量 简单 易 懂 。 如 果 一 个 问题 中 包括 多 种 


想法 或 两 个 问题 在 同一 个 问 句 中 都 会 使 填 答 者 感到 
mg. 


. 问题 描述 具体 明确 。 有 时 将 问题 的 描述 加 一 些 记忆 


线索 会 使 问题 更 加 明确 。 例 如 询问 受 访 者 某 一 特定 
时 间 内 的 行为 。 


， 避 免 使 用 术语 或 编写。 避免 使 用 行业 术语 .缩写 或 


者 不 常用 的 字 。 


， 使 用 清晰 简单 ， 习 惯常 用 的 词语 。 
‚ 避免 模糊 不 清 的 用 词 。 像 “通常 ”或 “经 常 ” 便 没 


有 确切 的 含义 。 


. 避免 使 用 否定 性 用 语 。 最 好 说 “请 问 你 曾经 …… 


吗 ? ”而 不 是 “请 问 你 从 未 …… 吗 ?“ 
避免 假设 性 的 问题 。 要 回答 想象 中 的 情境 是 很 困难 
的 ,而 且 这 样 的 答案 也 未 必 可 信 ， 







造 性 的 定性 调研 方法 ， 只 有 想不到 ， 没 有 做 不 到 


定性 研究 方法 对 于 从 事 探 
来 讲 回答 自由 ， 因 此 ， 1 





了 高 端 定性 研究 方法 ZMET 





通常 是 探索 消费 者 
一 种 非 直接 研究 ， 所 以 ， 消 


. 确保 问题 描述 不 会 导致 偏差 ， 不 会 对 填 答 者 给 以 任 


9. 避免 使 用 可 能 被 误解 的 词 。 这 在 实施 电话 访谈 时 特 
别 重要 。 例 如， 电话 访问 中 问 :“ 请 问 你 对 于 党 派 
(sects) 的 看 法 是 什么 ? ”这 样 的 问 法 可 能 会 引起 误 
Ж. 因为 зесг я HR’. “派系” 等 多 个 含义 ， 
因此 使 用 这 个 词 可 能 产生 一 些 有 趣 但 不 相关 的 答案 。 

то. 提供 供 选 区 间 以 降低 问题 的 敏感 性 。 对 于 诸如 受 访 者 
的 年 龄 或 公司 员工 的 流失 率 等 问题 ， 最 好 提供 供 选区 
间 而 不 是 具体 数值 选项 . 

п. 确保 问题 的 备 选 答案 没有 重合 问题 所 提供 的 固定 选 
项 . 应 易于 理解 且 范围 不 能 重复 。 

12. 备 选 答案 中 应 当 列 出 “其 他 ”选项 以 允许 受 访 者 不 勾 
REINER. 


MEAW: Adapted from Paul Hague and Peter Jackson, Market Research: 
А Guide to Planning, Methodology, and Evaluation ( London: Kogan Page, 
1999 ) . See also, Hans Baumgartner and Jan-Benedict E. M. Steenkamp, 
“Response Styles in Marketing Research: A Cross-National Investigation, " 
Journal of Marketing Research ( May 2001 ) pp 145 一 156。 


АЖЕН. АГАЧА 
品牌 认 知 与 产品 认 知 和 - 步 。 由 于 定性 调研 
不 会 太 警 惕 ， 从 而 能 够 在 调研 过 程 中 更 多 











还 有 其 他 一 些 定性 研究 方法 也 能 够 深入 了 解 消费 者 心中 的 想 


法 ,并 找 出 消费 者 对 品牌 与 产品 的 感知 与 评价 : 21 
1. 词汇 联想 ( word associations )。 可 以 询问 受 试 者 听 到 某 个 唱 膝 名 字 时 在 他 们 脑海 中 会 





出 现 哪些 词汇 ,会 有 什么 联想 
我 天 美 时 手表 会 让 你 想到 些 什么 
的 范围 


2. 投射 技术 (projective techniques ) ”给 受 试 者 : 
模糊 的 刺激 物 ， 请 受 试 者 说 
L 个 人 购买 
表明 他 们 所 相信 的 事情 正在 
] 一 个人、 国家、 动物、 活动、 材料、 职业、 车 







其 他 品牌 
3. 形象 化 ( visualization ) 
与 想法 画 出 来 


ш: “ 


? ” 词 





试 者 用 一 些 杂 志 内 的 相片 拼 成 一 幅 图 画 。 





”这 个 名 字 对 你 而 
汇 联想 的 


代表 了 什么 ? 请 告诉 
:要 目的 是 确认 消费 者 头脑 中 品牌 联 息 











一 个 不 完整 的 人 请 受 访 者 补充 完 
此 有 意义 的 p -种 方法 是 “ 气 
清 受 试 者 将 自己 的 想法 填 人 
男 一 个 方法 是 比喻 ,就 试 
“Ж. ы 






使 用 产品 或 服务 的 场 













发 生 





或 将 他 们 的 感知 
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4. 品牌 拟人 化 (brand personification )。 当 向 受 试 者 提起 某 个 品牌 时 ， 请 他 们 想象 这 个 品牌 
像 什 么 样 的 人 :“ 如 果 这 个 品牌 是 一 个 活生生 的 人 ， 他 会 像 谁 ? 他 会 做 些 什么 ?他 会 住 哪 
JL? 他 会 穿 什么 衣服 ? 他 会 在 晚会 上 跟 谁 说 话 ( 并 且 会 说 什么 ? ”例如 ， 受 试 者 可 能 
会 说 “ 约 答 迪 尔 " (John Deere) 这 个 品牌 会 让 他 们 想到 粗 矿 的 中 西部 男性 ， 是 个 辛勤 工作 
且 值 得 信赖 的 人 。 简 言 之 ,品牌 拟人 化 的 方法 可 用 更 多 的 人 性 特征 来 描述 品牌 个 性 特征 。 
阶梯 技术 (laddering )。 阶 梯 技 术 由 一 连 串 特定 的 “为 什么 ”的 问题 所 构成 ， 以 了 解 消费 
者 最 深层 的 动机 与 更 抽象 的 目标 。 例 如 ， 当 询问 某 人 为 什么 想 要 购买 诺基亚 手机 时 ， 回 
答 可 能 是 :“ 它 是 一 部 功能 不 错 的 手机 。”( 属性 ) 再 问 “ 为 什么 功能 不 错 很 重要 ? ” 答 ， 
“ 它 说 明 诺基亚 值得 信赖 。 ( 功能 利益 ) 再 问 “ 为 什么 值得 信赖 很 重要 ? ” 答 :“ 因 为 它 
可 以 帮助 我 的 同事 和 家 人 找到 我 。 ( 情感 利益 ) 再 问 :“ 为 什么 家 人 和 同事 能 够 找到 你 很 
重要 ? ” 答 :“ 如 果 他 们 有 麻烦 的 话 ， 我 可 以 帮助 他 们 。”( 品牌 本 质 ) 所 以 ， 诺 基 亚 品牌 
让 这 名 受 试 者 感觉 自己 像 善 良 的 撒 玛 利 亚 人 那样 随时 愿意 帮助 别人 。 

营销 人 员 并 非 必须 在 定性 测量 与 定量 测量 之 间 进 行 选择 ， 许 多 营销 人 员 了 解 两 种 方法 的 
优点 与 缺点 ， 而 同时 使 用 两 种 方法 。 例 如 ， 公 司 可 以 从 在 线 固定 样本 组 中 征 募 被 调查 者 参与 
入 户 使 用 习惯 测试 ， 即 送 给 他 们 一 个 被 试 产品 ， 然 后 告诉 他 们 将 通过 录像 日 记 和 在 线 调查 两 
种 方式 来 捕 提 他 们 对 产品 的 反应 和 购买 倾向 。 


a 














哈佛 商学 院 营 销 教授 杰 拉 尔 德 * 萨 尔 特 曼 ( Gerald + 在 为 杜邦 营销 人 员 做 的 一 项 ZMET 研究 中 ， 有 些 受 
Zaltman ) 与 其 研究 团队 开发 了 一 个 称 为 萨 尔 特 曼 隐喻 诱 试 者 给 出 的 图 片 是 许多 篇 估 外 面包 裹 了 塑料 膜 ， 有 
引 技术 ( Zaltman Metaphor Elicitation Technique, 简 的 图 片 是 许多 铁丝 捆绑 在 树干 上 ， 这 些 图 片 暗示 连 
称 ZMET )， 用 以 揭示 消费 者 对 产品 、 服 务 、 品 牌 等 的 真 裤 袜 给 人 一 种 很 紧 与 不 方便 的 感受 。 还 有 一 些 图 片 
正 想法 和 感觉 。 这 种 技术 的 基本 假定 人 们 大 多 数 思想 和 是 很 高 的 花 插 在 花瓶 里 ， 暗 示 连 裤 袜 这 个 产品 让 女 
感觉 是 无 意识 的 ， 它 们 背后 为 一 组 “深度 隐喻 ”所 建构 。 人 觉得 看 起 来 会 比较 瘦 、 高 挑 和 性 感 。 这 些 图 片 和 
深度 隐喻 ( deep metaphors ) 是 消费 者 对 其 周边 世界 做 其 他 图 片 中 的 “ 爱 一 恨 ” 关 系 向 杜邦 的 营销 人 员 表 


出 反应 的 基本 结构 或 导向 。 消 费 者 在 无 意识 的 情况 下 ， 明 真 实 的 产品 关系 比 营销 人 员 所 想象 的 更 加 复杂 。 

会 重新 表达 自己 所 想 、 所 听 、 所 说 或 所 做 的 事情 。 按 照 “和 雀巢 Crunch 的 一 个 ZMET 研 究 显示 ， 除 了 
萨 尔 特 曼 的 理论 ， 有 七 种 主要 的 隐喻: Crunch 是 人 们 忙碌 世界 中 的 一 个 小 小 嗜好 外 ， 快 
1. PH (balance): 正义 平衡 及 各 元 素 的 相互 作用 ; 速 补充 能 量 和 像 糖 棒 一 样 的 口味 等 被 很 多 人 看 作 是 
2. 转变 ( transformation ): 物质 和 环境 的 变化 ; 儿 时 的 美好 回忆 。 

3. ЖЕ (journey ): 过 去 、 现 在 和 未 来 的 相遇 ; + 摩托 罗拉 实施 了 一 个 新 安全 系统 的 ZMET 研究 ， 请 
4. 容纳 (container J: 包含 、 排 斥 和 其 他 界限 ; 受 试 者 选择 他 们 感觉 到 安全 时 可 以 表达 他 们 感受 的 
5. 连接 ( connection ): 与 自己 和 他 人 交往 的 需要 ; 图 片 。 当 研究 人 员 看 到 如 此 之 多 的 受 试 者 选 的 图 片 
6. 资源 ( resource ): 获取 及 其 结果 ; 中 都 有 狗 的 身影 时 大 为 惊讶 ， 因 此 ， 建 议 将 安全 系 
7. 控制 ( control ): 征服 感 、 脆 弱 感 和 幸福 感 。 统 定位 为 消费 者 的 伙伴 ( 可 以 忠实 地 看 护 消费 者 )， 


ZMET 技术 首先 要 求 受 试 者 从 自己 可 以 获得 的 信息 资 
源 ( 如 杂志 、 商 品目 录 或 家 庭 相册 ) 中 选 出 至 少 12 张 昭 
片 或 图 片 ， 以 表达 他 们 关于 某 调研 主题 的 想法 与 感觉 。 在 
一 对 一 的 访问 中 ， 研 究 人 员 使 用 一 些 先进 的 访谈 技术 ， 用 
以 发 据 受 试 者 背后 真正 的 想法 与 感觉 。 最 后 ， 受 试 者 使 用 
计算 机 程序 利用 这 些 图 片 做 出 一 张 拼图 ， 用 以 表达 他 们 对 
于 该 主题 的 下 意识 想法 和 感觉 。 研 究 结果 经 常 对 营销 活动 
产生 极 大 的 影响 。 下 面 三 个 例子 介绍 了 这 样 的 情况 。 


而 不 是 什么 技术 玩意 儿 。 


HELKE: Gerald Zatman and Lindsay Zalman, Marketing Меюрһола: 
Whot Deep Metaphors Reveal About the Minds of Consumers | Boston: 
Harvard Business School Press, 2008 ); Daniel H Pink, “Metaphor 
Marketing.” Fast Company. March/Aprll 1998, pp. 214—229; Brad 
Wieners, “Getting nside_Way Inside Your Customer's Head," Busness 
20, Ар4 2003, рр. 54—55; Genn L Christensen and елу C Obon, 
“Mapping Consumers” Mental Models with ZMET, Psychology & Marketing 
19, по. 6 [June 2002), pp. 477—502; Emily Eakin, “Penetrating the 
Mind by Metaphor," New York Times, February 23, 2002 


不 同 于 传统 的 消费 者 行为 研究 方法 ， 有 些 研究 者 使 
用 神经 科学 开发 了 复杂 的 技术 ， 以 监控 大 脑 的 活动 ， 更 
好 地 测量 消费 者 对 于 营销 刺激 的 反应 。 神 经 营销 学 这 
个 术语 用 于 描述 关于 营销 刺激 效果 的 大 脑 反应 研究 。 
NeuroFocus 和 EmSense 公司 正 使 用 脑 电 波 去 测量 品牌 
活动 与 生理 刺激 之 间 的 关系 ， 如 使 用 皮肤 温度 或 眼 动 仪 
估计 消费 者 对 广告 的 反应 。 

使 用 脑 神经 科学 从 事 研究 的 学 者 得 到 的 研究 成 果 与 
使 用 传统 研究 方法 得 到 的 研究 结果 并 不 相同 。 例 如 ， 加 
州 大 学 洛杉矶 分 校 的 研究 小 组 使 用 功能 性 磁 共 振 成 像 技 
术 测 定 消费 者 的 大 脑 对 2006 年 年 终 职业 橄 棋 球 超级 碗 冠 
军 赛 中 广告 的 反应 。 他 们 发 现 ， 受 试 者 大 脑 活动 反应 最 
强 的 广告 与 受 试 者 陈述 最 为 偏好 的 广告 是 不 同 的 。 其 他 
研究 发 现 除非 将 产品 植 入 整体 故事 的 角色 中 ， 植 入 性 广 
告 才 有 效果 。 

消费 者 神经 科学 研究 得 到 的 一 个 主要 发 现 是 : 许 
多 购买 决策 很 少 具有 从 前 所 假定 的 理智 思考 成 分 ， 而 
“更 多 是 无 意识 的 、 习 惯性 的 过 程 ， 这 个 结论 与 经 济 
学 家 的 理性 模型 、 意 识 模型 、 信 息 处 理 模型 和 营销 教 
科 书 中 的 理论 有 所 不 同 "。 即 使 是 最 简单 的 决策 ， 如 
给 汽车 加 油 都 是 在 次 理性 水 平 上 的 大 脑 活 动 所 产生 的 
结果 

神经 研究 能 够 用 来 测定 当 展示 一 种 营销 刺激 时 消费 
者 所 表现 的 情感 类 型 。 英 国 的 一 组 研究 者 向 受 试 者 播放 
广告 ， 然 后 使 用 脑 电 图 仪 监视 受 试 者 大 脑 的 12 个 不 同 的 
区 域 ， 揭 示 感 知 功能 与 记忆 力 和 注意 力 之 间 的 关系 。 不 
同 区 域 的 脑 电波 活动 表明 不 同 的 情感 反应 。 例 如 ， 在 左 
前 额 大 脑 皮层 的 高 度 活动 是 对 广告 的 一 种 “接近 ”反应 ， 
表明 被 刺激 物 吸引 。 相 反 ， 右 前 额 大 脑 皮 层 的 高 度 活动 ， 











表明 对 于 刺激 物 较为 敏感 。 在 大 脑 的 另 一 部 分 ， 记 忆 信 
息 活动 的 程度 与 购买 倾向 具有 关系 。 其 他 的 研究 也 说 明 
人 们 在 评价 人 的 个 性 特征 与 品牌 的 特征 时 ， 同 时 也 在 刺 
激 大 脑 的 不 同 区 域 。 

营销 研究 人 员 引 入 神经 技术 作为 研究 方法 ， 试 图 描 
述 消费 者 头脑 中 所 进行 的 一 个 更 加 完整 的 图 画 。 尽 管 这 
种 技术 与 传统 方法 相对 能 够 提供 更 加 深层 的 洞察 ， 但 它 
的 成 本 巨大 ， 每 个 项 目 大 约 要 10 万 美元 ， 甚 至 更 多 。 然 
而 ， 由 于 人 类 头脑 的 复杂 性 ， 许 多 研究 者 警告 神经 研究 
不 能 作为 营销 决策 的 主要 依据 。 这 些 研究 活动 还 不 能 被 
广泛 接受 。 捕 捉 大 脑 活动 的 测量 装置 会 使 受 试 者 非常 不 
安 ， 如 镶嵌 电极 的 头套 和 人 为 创造 的 环境 。 也 有 人 质疑 
实验 结果 是 否 能 够 提供 具有 明确 意义 的 营销 策略 。 布 囊 
思 … 克 努 森 (Brian Knutson ) 是 斯 坦 福 大 学 的 神经 科学 
和 心理 学 教授 ， 他 将 脑 电 图 的 使 用 比 作 “站 在 棒球 场 外 
根据 观众 的 声音 理解 所 发 生 的 事情 "。 其 他 的 批评 家 担心 
这 些 研究 活动 将 会 导致 更 多 公司 去 操纵 营销 。 尽 管 如 此 ， 
营销 人 员 对 于 消费 者 反应 的 深层 理解 的 无 止境 追求 使 他 
们 对 神经 营销 学 仍然 倍 感 兴趣 。 
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抽样 计划 ”调研 人 员 决 定 使 用 何 和 5T ， 便 要 设计 一 个 抽样 计划 。 抽 术 


1. 抽样 单位 ， 向 谁 调查 。 在 美 J . 该 是 头等 舱 














不 是 是 3: 样 单位 是 18 
2 样本 大 小 : 应 调查 多 少 人 ? 样本 量 越 大 ， 结 果 越 可 信 。 然 而， 并 没有 必要 抽取 目标 总 体 

中 的 全 l FPLR î. RRR 于 总 体 单位 数 
3. 抽 梯 过程， 如 何 选择 受 试 者 ? 采用 概率 抽样 可 以 计算 抽样 误差 构造 置信 区 
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по ”we пата 第 二 部 分 获取 营销 信息 


在 绕 庆 网 “互联 网 为 研究 提供 了 许多 方法 ， 并 日 益 受 到 人 们 的 重视 。 公 司 可 以 在 其 网 
页 上 链接 一 份 问卷 ， 同 时 给 坛 答 问题 者 一 定 的 奖励 ， 或 者 是 在 大 家 经 常 浏览 的 网 站 ( 如 雅 
ЖЮ) 上 设置 链接 广告 ， 邀 请 上 网 者 回答 问卷 中 的 问题 并 有 机 会 获得 大 奖 。 在 网 上 放置 新 产 
品 实验 的 在 线 产品 测试 方式 日 益 受到 公司 欢迎 ， 并 能 够 提供 比 传统 调研 技术 更 快 的 信息 。 
下 面 是 一 个 小 企业 使 用 互联 网 进行 新 产品 开发 的 例子 。 


Local Motors 是 美国 马萨诸塞 州 Wareham 镇 一 家 制造 汽车 的 小 型 企业 ， 其 汽车 网 站 上 允许 任何 
人 上 传 汽车 设计 创意 。 网 站 偶尔 还 会 主办 汽车 设计 大 赛 ， 奖 金 达 1 万 美元 。 大 赛 中 的 注册 会 员 ， 包 
括 设 计 工 程 师 和 训练 有 素 的 交通 专家 对 他 们 最 喜欢 的 汽车 设计 ,或 其 他 有 关 汽 车 设计 和 公司 运营 的 
决策 进行 投票 。 获 奖 的 设计 投入 Local Motors 的 汽车 生产 。 会 员 参 加 比赛 后 会 一 直 参 与 汽车 生产 过 
程 ， 包 括 对 汽车 开发 提出 批评 和 建 说。Local Motors 一 直 致 力 于 在 能 够 吸引 汽车 设计 爱好 者 和 专家 的 
网 站 上 进行 芝 销 ， 从 而 建立 自己 的 在 线 汽车 设计 社区 。 如 果 他 们 的 汽车 设计 得 到 通过 ， 为 了 避免 知 
识 产权 案 赔 等 问题 ，Local Motors 会 要 求 其 在 线 社区 的 成 员 签署 一 份 宛 长 的 法 律 协议 。”。 


营销 人 员 也 可 以 主持 一 个 即时 连 线 的 消费 者 固定 样本 组 调查 或 者 视频 焦点 小 组 访谈 ， 
也 可 以 赞助 聊天 室 、 电 子 布告 版 或 博客 ,经 常 提出 一 些 讨论 问题 。 公 司 能 够 请 顾客 进行 头 
脑 风暴 ,或 者 是 请 公司 的 Twitter 粉丝 对 创意 进行 评分 。 在 线 社区 和 顾客 网 络 可 以 向 公司 提 
供 各 种 各 样 的 资源 。 卡 夫 食品 公司 从 其 所 赞助 的 在 线 社区 所 得 到 的 研究 结果 帮助 公司 开 
发 了 受 欢 迎 的 100 卡路里 饼干 的 产品 线 。 下 面 是 两 个 其 他 的 例子 。 

+ 当 Del Monte 考虑 为 狗 开发 一 种 新 的 早餐 时 ， 公 司 便 深 入 了 解 了 一 个 由 400 个 成 员 组 成 ， 

称 为 “1 Love My Dog” ( 狗 狗 我 爱 你 ) 的 网 上 社区 。 社 区 成 员 的 一 致 要 求 是 为 狗 提供 一 个 

番 肉 和 鸡蛋 味道 并 附加 额外 剂量 维生素 和 矿物 质 的 早点 。 公 司 在 产品 开发 过 程 中 继续 与 

在 线 社区 的 成 员 进行 沟通 ， 从 而 推出 了 强化 的 Snausage Breakfast Bites 早点 ， 所 用 的 时 间 

只 是 通常 推出 新 产品 所 需要 时 间 的 一 半 。” 

洲际 酒店 集团 通过 调查 和 社区 收集 顾客 满意 度 的 数据 。 在 线 调查 迅速 提供 可 操作 的 研究 

结果 从 而 纠正 顾客 服务 问题 ， 在 线 社区 可 以 提供 更 加 深入 长 期 的 研究 内 容 。” 

据 估计 ，2006 年 在 线 调查 占 全 部 调查 的 33%， 基 于 网 络 的 问卷 调查 几乎 占 美国 同年 营 
销 调研 的 1/3。” 了 有 许多 其 他 方法 可 以 使 用 互联 网 作为 研究 工具 。 公 司 能 够 通过 跟踪 每 个 
访客 怎样 访问 网 站 ， 继 续 移动 到 其 他 网 站 的 点 击 流向 (clickstream )， 来 了 解 浏览 公司 网 站 
的 人 。 公司 可 以 在 不 同 网 站 上 提供 不 同 的 价格 ， 发 布 不 同 的 头条 新 闻 ， 提 供 不 同 的 产品 特 
色 或 在 不 同 的 时 间 了 解 其 产品 或 服务 的 相对 竞争 力 。 

面 对 日 益 流 行 的 在 线 研 究 方法 ， 明 智 的 公司 正在 选择 使 用 在 线 调研 去 补充 而 不 是 替代 
传统 的 调研 方法 。 在 卡 夫 食品 公司 ， 在 线 调研 是 传统 调研 的 补充 ， 消 费 者 研究 和 战略 主任 
塞 思 . 戴 蒙 德 ( Seth Diamond ) 说 :“ 在 线 调研 并 不 是 企业 面临 挑战 的 解决 方案 ， 它 只 是 扩 
展 了 我 们 的 工具 箱 -” 了 于 

在 线 调研 有 它 的 优点 与 缺点 。? 下面 是 在 线 调研 的 优点 : 

， 成 本 低 。 一 个 典型 的 电子 邮件 调研 支出 只 占 普 通 调研 成 本 的 20% 一 50%， 而 回复 率 则 可 
高 达 50%。 

”速度 快 。 因 为 调研 问卷 可 自动 直接 传送 给 受 访 者 ， 且 受 访 者 填写 结束 后 可 立即 通过 电子 邮 
件 形式 回 传 给 调研 公司 。 有 研究 者 估计 使 用 在 线 调 研 在 调研 问卷 送 达 目 标 受 访 者 后 ， 有 
75% 一 80% 的 受 访 者 能 在 48 小 时 内 完成 ， 而 电话 调查 访问 150 个 受 访 样本 要 花 上 70 天 。 

° 回答 诚实 。 人 们 在 私下 回答 一 份 调查 问卷 且 不 用 担心 别人 会 对 自己 的 答案 说 三 道 四 的 时 
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ж. 会 倾向 表达 他 们 的 真实 看 法 和 意见 ， 特 别 是 在 敏感 问题 (如 “你 多 长 时 间 洗 一 次 
澡 ” ) 上 更 是 如 此 。 因 为 被 调查 者 可 以 选择 他 们 回答 调查 的 时 间 与 回答 调查 的 地 点 ， 还 
有 每 个 问题 花费 多 少时 间 回答 ， 所 以 他 们 也 许 更 加 放松 ， 更 易 反 思 ， 更 加 坦诚 

”形式 多 样 。 日益 增 长 的 宽带 技术 为 在 线 调研 提供 了 更 多 的 弹性 与 能 力 。 例 如 ， 虚 拟 现实 

软件 可 以 让 访问 者 看 到 产品 ( 如 相机 、 汽 车 、 医 疗 设备 ) 的 三 维 模型 ， 还 可 以 实现 手动 

的 虚拟 控制 。 甚 至 在 基础 的 操作 层面 上 ， 在线 调 研 也 比 纸 笔调 研 容易 和 有 趣 。 在 线 社区 

的 博客 可 以 使 顾客 之 间 参 与 互动 
在 线 调 研 也 有 一 些 缺点 : 

样本 小 且 有 偏 态 。2009 年 在 美国 有 40% 的 家 庭 并 不 接 人 互联 网 ， 在 美国 农村 ， 以 及 亚 

洲 、 拉 丁 美洲 、 中 欧 和 东欧 的 大 部 分 地 区 ， 那 里 的 经 济 与 教育 发 展 不 平衡 ， 低 收入 群体 

中 不 接 入 互联 网 的 比例 可 能 更 高 。” 尽 管 越 来 越 多 的 人 会 使 用 互联 网 已 是 不 争 的 事实 

但 在 线 调 研 人 员 一 定 要 找到 具有 创意 的 方法 去 接触 不 大 可 能 上 网 的 细 分 市 场 。 一 种 方法 

是 将 在 线 调研 结果 与 线 下 资源 相 结 合 。 另 一 个 方法 是 在 某 些 地 方 如 超市 和 娱乐 场所 提供 

暂时 的 接 入 互 联网 的 设备 。 有 些 调研 公司 运用 统计 学 模型 来 填补 不 能 上 网 的 消费 者 细 分 

市 场 在 营销 调研 中 所 造成 的 数据 缺口 。 

”在 线 固定 样本 组 和 社区 可 能 会 遭遇 过 多 的 受 访 者 流失 。 在 线 固定 样本 组 和 社区 成 员 也 许 
对 公司 的 努力 感到 厌倦 ， 选 择 逃 离 。 或 者 更 精 糕 的 是 ， 虽 然 他 们 不 离开 调查 但 却 心 不 在 
下 、 言 不 由 衷 。 固 定 样本 组 和 社区 组 织 者 正在 采取 步骤 来 解决 固定 样本 组 和 数据 的 质 
量 ， 提 高 招聘 标准 ， 淡 化 激励 ， 认 真 监督 参与 和 互动 水 平 。 公 司 要 经 常 补充 一 些 新 特 
点 、 新 事件 和 其 他 活动 ， 保 持 成 员 的 兴趣 和 提高 乐于 参与 的 程度 。* 

”技术 问题 和 兼容 性 差 。 浏 览 器 软件 的 多 样 化 也 会 导致 在 线 调研 出 现 一 些 问题 。 网 络 设计 
师 的 最 终 产品 可 能 会 因为 使 用 者 的 电脑 不 同 而 无 法 兼容 。 

在 线 研究 人 员 也 开始 在 各 种 调研 方式 中 利用 短信 的 手段 一 一 与 受 访 者 聊天 ， 与 在 线 小 

组 座谈 成 员 深层 次 探讨 ， 或 指导 受 访 者 访问 网 站 。s5 发 短信 也 是 一 个 使 年 轻 人 对 某 一 主题 

ЕОС А 


ий с: 收集 信息 


营销 调研 的 数据 收集 阶段 支出 昂贵 。 易 于 出 错 。 营 销 人 员 可 以 通过 入 户 、 电 话 、 网 络 , 
或 在 中 心地 区 如 购物 中 心 等 场所 进行 调研 。 在 实地 访问 时 会 面临 四 个 主要 的 问题 一 是 有 
些 受 访 者 不 在 家 ， 因 此 需要 再 度 访问 或 者 用 其 他 样本 进行 替换 ; 二 是 有 些 受 访 者 拒绝 合作 
三 是 有 些 受 访 者 的 答案 具有 偏差 或 不 真实 ;四 是 访问 人 员 也 偶尔 会 有 偏见 或 不 诚实 。 

从 跨国 调研 的 角度 来 讲 ， 收 集 信息 最 大 的 障碍 之 一 是 调研 风格 要 符合 受 访 者 当地 的 文 
Ako % 例如 拉丁 美洲 的 受 访 者 也 许 由 于 互联 网 缺少 人 情 味 而 感到 很 不 自在 ， 在 调查 中 需要 
利用 互动 方式 ， 使 受 访 者 感到 他 们 是 在 和 一 个 真人 讲话 =。 另 一 方面 ， 在 亚洲 ， 面 对 面 的 采 
访 可 能 具有 更 大 的 压力 ， 而 在 线 焦点 小 组 访谈 则 可 能 是 一 种 令 人 舒服 的 形式 。 有 时 候 也 许 
只 要 修改 一 下 措辞 就 可 以 解决 问题 。 





当 全 球 最 大 的 高 端 调查 和 测量 设备 供应 商 一 一 Leica Surveying & Engineering 在 收集 本 行业 竞争 情 
报时 。 最 初 只 使 用 英文 布置 调研 。 因 为 该 公司 的 业务 主要 是 用 英语 操作 ， 基 至 在 欧洲 的 不 同 国 家 也 ， 
是 如 此 。 然 而 ,即使 样本 中 的 被 调查 者 对 该 公司 有 好 感 ， 回 复 率 仍 不 理想 。 进 一 步 的 调查 发 现 各 国 
的 销售 代表 都 是 用 他 们 的 母语 来 开展 业务 。 于 是 该 公司 用 各 种 语言 来 重新 进行 调查 ， 如 西班牙 语 和 
德语 ， 结 果 回复 率 几乎 在 一 夜 之 问 就 翻 了 一 倍 。 7 
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第 二 部 分 获取 营销 信息 


PRY: 分 析 信 息 

营销 调研 的 第 四 个 步 又 是 将 资料 整理 列表 并 生成 频数 分 布 来 提炼 分 析 结 果 。 调 研 人 员 
可 以 计算 主要 变量 的 均值 与 标准 差 ， 应 用 一 些 高 级 的 统计 技术 和 决策 模型 ， 以 期 得 到 一 些 
意外 发 现 。 调 研 人 员 也 可 以 检验 假设 与 理论 之 间 的 差别 ， 还 可 以 应 用 敏感 性 分 析 检验 假设 
和 结论 的 信 度 
步骤 五 :展示 调研 结果 

在 调研 的 最 后 一 个 步骤 中 ， 调 研 人 员 需 要 展示 整体 分 析 结果 ， 这 些 分 析 结果 应 当 与 管 
理 部 门 所 面临 的 营销 决策 有 关 。 调 研 人 员 要 更 加 主动 ， 且 善于 将 数据 和 信息 转换 成 洞 见 和 


建议 ， 从 而 在 企业 中 起 到 咨询 作用 。 驴 调研 人 员 正 越 来 越 多 地 考虑 如 何 将 其 调研 结果 用 一 
种 尽 可 能 容易 理解 和 引 人 注 目的 方式 进行 展现 。“ 和 营销 洞 见 ， 利 用 人 物 角 色 赋予 营 销 调研 





以 生命 ”描述 了 研究 人 员 如 何 利 用 人 物 角色 方法 最 大 化 地 扩大 调研 结果 的 影响 


有 些 调研 人 员 通 常 使 用 人 物 角色 的 方法 使 他 们 得 到 
的 所 有 信息 和 洞 见 具有 生命 。 人 物 角 色 (persona) 是 
对 一 个 或 几 个 假设 的 目标 市 场 根据 人 口 统计 特征 、 心 理 
特征 、 地 理 特征 和 其 他 态度 与 行为 特征 进行 的 想象 描述 。 
研究 者 可 以 使 用 照片 、 形 象 、 名 字 或 简历 来 表达 一 个 具 
体 人 物 的 角色 特征 。 

人 物 角色 的 基本 原理 是 为 目标 市 场 提供 一 个 标本 或 
原型 ， 尽 可 能 从 现实 生活 出 发 反映 目标 市 场 如 何 看 待产 
品 、 如 何 与 产品 互动 、 如 何 感 觉 产品 等 ， 以 确保 企业 营 
销 人 员 能 够 充分 理解 和 认识 他 们 的 目标 市 场 ， 并 在 所 有 
的 营销 决策 制定 过 程 中 融入 目标 市 场 的 观点 。 下 面 是 一 
些 具体 的 应 用 。 

* 克莱斯勒 设计 了 两 个 虚构 的 角色 ， 一 个 是 28 岁 的 
单身 男子 罗 伯 托 ， BR (Roberto Moore), 另 一 个 
是 30 岁 的 女性 药品 销售 代理 珍妮 * ЯЗ (Jenny 
Sieverson )， 利 用 他 们 两 人 的 个 性 、 生 活 方式 、 品 牌 
选择 来 反映 该 公司 两 款 汽车 Dodge Caliber 及 Jeep 
Compass 的 目标 用 户 特征 。 

"专用 工具 与 设备 制造 商 Campbell Hausfeld 依赖 包括 
家 得 宝 ( Home Depot) 和 Lowe's 在 内 的 多 家 零售 
商 同 消费 者 保持 着 良好 关系 。 它 先后 开发 8 个 消费 者 
的 形象 ， 包 括 一 个 女性 自我 安装 者 和 一 个 老年 消费 者 ， 
因此 能 够 成 功 地 推出 新 产品 ， 如 轻型 款 的 钻头 或 附 赠 
一 个 用 于 悬挂 图 画 的 水 平 仪 的 钻头 。 

， 联 合 利 华 的 Sunsilk 护 发 品牌 成 功 地 推 向 市 场 ， 主 要 得 
益 于 该 公司 对 称 为 “ 凯 蒂 "( Katie ) 的 目标 消费 者 的 深 
度 了 解 。 凯 蒂 人 物 角色 形象 不 仅 描述 了 二 十 岁 女性 的 
护 发 需求 ， 而 且 也 描述 了 她 对 日 常生 活 中 “各 种 剧情 ” 
的 处 理 方式 和 态度 。 

尽管 人 物 角色 方法 可 以 为 制定 营销 决策 提供 生动 丰 


富 的 信息 ， 但 因为 目标 市 场 会 依 性 别 、 年 龄 等 关键 维度 
而 表现 出 不 同 的 差异 ， 所 以 营销 人 员 还 要 避免 对 研究 结 
果 作 过 度 概 括 。 为 了 更 好 地 反映 目标 市 场 之 间 的 潜在 差 
异 ， 有 时 研究 人 员 要 使 用 2 一 6 个 角色 。 百 思 买 采用 多 
角色 方法 重新 设计 并 推出 了 一 个 快速 增长 的 全 国 计 算 机 
支持 服务 网 站 一 一 GeekSquad.com。 公 司 运 用 定量 、 定 
性 、 观 测 研究 ， 创 造 了 五 个 网 络 用 户 角色 ， 以 指导 网 络 
的 重新 设计 : 
+ “吉尔 "(Jill) 一 一 一 名 见闻 不 广 的 母亲 ， 她 每 天 干 技 
术 活 、 使 用 电脑 都 依赖 于 Geek Squad 提供 的 服务 ， 
类 似 家 里 园艺 和 水 星 设 备 须 请 人 来 做 一 样 。 
"查理 "( Charlie ) 名 50 多 岁 的 男性 ， 对 技术 具 
有 强烈 的 好 奇 心 ， 需 要 一 个 容易 使 用 的 操作 指南 。 
*“ 达 里 尔 "( Daryl) 一 一 具有 很 强 悟性 和 动手 能 力 的 实 
验 者 ， 通 常 也 需要 别人 帮忙 完成 他 的 技术 项 目 。 








- "EBM" (Luis) 个 时 间 少 、 节 奏 快 的 小 型 企业 
家 ， 他 的 主要 目标 是 尽快 完成 任务 。 
+ “尼克 "( Nick ) 一 一 一 个 有 望 成 为 Geek Squad 代理 


商 的 人 ， 他 批评 性 地 看 这 个 网 站 ， 需 要 有 人 挑战 他 的 
观点 。 
为 了 满足 查理 的 需求 ， 百 思 买 在 网 站 的 右上 角 放 了 
一 个 醒目 的 求助 按钮 以 避免 问题 的 出 现 ， 同 时 百思买 设 
计 了 一 个 专门 的 渠道 致力 于 向 尼克 提供 信息 来 满足 这 个 
电脑 极 客 的 需求 。 


жж: Dale Buss, “Reflections of Reality,” Point (June 2006 ), 
pp.10—11: Todd Wasserman, “Unilever, Whirlpool Get Personal 
with Personas,” Brandweek, September 18, 2006, р. 13: Daniel B. 
Honigman, “Persona-fication," Marketing News, April 1, 2008, р. 
8. Rick Roth, “Take Back Control of the Purchase,” Advertising Age. 
September 3, 2007, p. 13. Lisa Sanders, “Major Marketers Get Wise to 
the Power of Assigning Personas,” Advertising Age, April 9, 2007, р. 36. 
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虽然 如 此 ， 营 销 调研 的 重要 任务 是 评价 营销 活动 的 效率 与 效果 。 在 一 项 调查 中 ，65% 
的 营销 人 员 表示 应 当 关注 营销 投资 回报 ，% 最 近 进 行 的 对 全 美 领先 的 技术 营销 总 监 调查 的 
结果 显示 ， 有 80% 以 上 的 公司 对 于 自己 估计 目前 的 营销 方案 对 企业 业务 和 价值 创造 的 影响 
的 能 力 表示 失望 。” 
营销 调研 能 够 帮助 完成 这 种 日 益 增长 的 营销 核算 的 需求 。 有 两 个 互补 的 方法 可 测定 营 
销 生 产 率 ;( 1 ) 评价 营销 效果 的 营销 绩效 指标 ;( 2) 用 以 评估 因果 关系 和 估计 营销 活动 如 
何 影响 绩效 的 营销 组 合 模型 。 营 销 监视 板 则 是 将 测定 营销 生产 率 的 两 种 方法 所 获得 的 信息 
在 企业 内 部 传播 的 一 种 结构 性 工具 - 


营销 绩效 指标 


营销 人 员 使 用 许多 测定 方法 来 评价 营销 效果 。% 营销 绩效 指标 ( marketing metrics ) 是 
一 组 能 够 帮助 营销 人 员 将 企业 的 营销 绩效 进行 量化 、 比 较 和 解释 的 一 组 测定 指标 。 下 面 是 
两 个 营销 执行 经 理 通过 考察 营销 绩效 指标 以 更 好 地 理解 他 们 公司 的 营销 投入 回报 的 案例 。 2” 

”玫琳凯 ( Mary Kay ) 的 营销 总 监 朗 达 ' 沙 斯 廷 (Rhonda Shasteen ) 侧重 四 个 长 期 的 品牌 
实力 指标 ， 即 市 场 知名 度 、 市 场 回报 、 市 场 试用 和 12 个 月 的 美容 顾问 的 生产 率 ， 以 及 
一 些 短期 计划 的 具体 指标 ， 如 广告 印象 、 网 站 流量 和 购买 转换 。 

， 维 京 美国 的 营销 副 总 裁 波 特 * 盖 尔 (Porter Gale ) 关注 一 组 在 线 绩效 测量 指标 ， 如 吸引 
每 一 客户 成 本 、 每 次 点 击 费用 、 每 千 页 展示 成 本 。 她 也 关注 由 自然 搜索 、 付 费 搜索 和 在 
线 展示 广告 所 产生 的 全 部 支出 ， 同 时 她 也 在 线 下 跟踪 这 些 结果 和 其 他 指标 。 

有 很 多 不 同 的 营销 测量 指标 。 营 销 人 员 可 以 根据 他 们 所 面临 的 具体 情况 和 必须 解决 的 
问题 来 选择 一 个 或 多 个 指标 。 指 标 应 当 简单 且 相 关 。 弗 吉 尼 亚 大 学 的 保罗 ， 法 里 斯 ( Paul 
Farris ) 用 波音 747 喷气 机 飞行 员 从 飞机 驾驶 舱 内 繁多 的 仪器 中 决定 使 用 什么 信息 的 方法 类 
推出 一 些 简单 且 相关 的 指标 : ® 

飞行 员 有 自己 的 行为 准则 。 当 飞机 在 个 机 坪 开 动 引擎 热身 等 待 起 飞 时 ， 他 们 查看 

一 些 指标 。 当 飞机 滑行 时 ， 他 们 查看 其 他 指标 。 当 飞机 在 飞行 中 ， 飞 行 员 仍然 要 看 另 

一 些 指标 。 关 于 什么 时 候 应 该 关注 哪些 指标 ， 他 们 有 个 既定 的 顺序 。 这 使 得 他 们 可 以 

在 事 事 兼 顾 的 同时 ， 在 简单 与 复杂 之 间 取 得 平衡- 

伦敦 商学 院 的 蒂 姆 ， 安 布 勒 (Tim Ambler) 建议 如 果 一 个 公司 认为 它 已 经 适当 地 测定 
了 营销 绩效 ， 那 么 该 公司 应 当 反 问 自己 五 个 问题 : 中 
1. 公司 常规 性 地 研究 顾客 行为 ( 保留、 取得、 使 用 ) 吗 ? 公司 了 解 为 什么 顾客 会 有 那样 的 

行为 ( 认 知 、 满 意 度 、 产 品 或 服务 质量 认 知 ) 吗 ? 

2. 公司 常规 性 地 将 营销 绩效 研究 结果 与 财务 营销 指标 进行 整合 ， 并 向 董事 会 报告 吗 ? 

З, 在 向 董事 会 提交 的 报告 中 ， 公 司 有 将 营销 绩效 与 之 前 在 商业 计划 书 中 所 使 用 的 预测 数字 
相 比 较 吗 ? 

4 公司 也 用 同样 的 营销 绩效 指标 与 主要 竞争 对 手 所 达到 的 水 平 进行 比较 吗 7 

5. 公司 的 短期 绩效 根据 基于 营销 的 资产 变化 进行 了 调整 吗 ? 

安 布 勒 认为 公司 一 定 要 优先 考虑 通过 营销 指标 来 测定 和 报告 营销 绩效 。 他 认为 营销 绩 
效 的 评价 应 当 分 成 两 个 部 分 : ( 1 ) 短期 效果 ; ( 2 ) 品牌 资产 的 变化 。 短 期 效果 经 常 是 通过 
销售 额 、 股 东 价 值 或 者 这 两 个 指标 的 组 合 来 反映 鼻 气 情况 。 而 品牌 资产 则 是 对 顾客 认 知 、 
顾客 态度 、 顾 客 行为 、 市 场 份额 、 相 对 市 场 溢价 、 顾 客 投诉 率 、 认 知 质量 、 顾 客 忠诚 度 和 
顾客 维系 的 测量 - 5 

公司 也 能 够 监控 许多 与 公司 内 部 运营 有 关 的 延伸 测量 指标 ， 如 公司 的 创新 能 力 。 例 如 
M 公司 根据 近期 的 创新 情况 跟踪 创新 所 导致 的 销售 变化 比例 。 安 布 勒 也 推荐 应 当 开 发 员 
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尽管 营销 组 合 建 模 能 够 帮助 我 们 分 解 营 销 效果 ， 但 还 不 能 评价 不 同 的 营销 元 素 在 组 合 
模型 中 的 作用 。 沃 顿 商学 院 的 戴 夫 . 莱 布 斯 坦 ( Dave Reibstein ) 还 提出 了 其 他 三 个 缺点 : 58 
1. 营销 组 合 建 模 只 关注 增长 而 不 是 关注 基础 销售 或 长 期 效果 
2. 尽管 营销 组 合 建 模 很 重要 ,但 将 顾客 满意 、 顾 客 认 知 、 品 牌 资产 等 指标 融入 模型 中 还 是 

有 局 限 性 的 ; 

З, 营销 组 合 建 模 中 的 指标 很 难 与 竞争 对 手 、 贸 易 或 销售 人 员 ( 一 般 的 企业 在 销售 人 员 和 贸 
易 促销 方面 的 支出 大 于 在 广告 或 消费 者 促销 方面 的 支出 ) 的 指标 相 统一 ， 

营销 监视 板 

公司 也 可 应 用 组 织 运 作 过 程 与 系统 来 确认 不 同 的 营销 指标 的 最 大 价值 。 管 理 者 可 以 通 
过 营销 监视 板 ( marketing dashboard ) 对 一 组 相关 的 内 部 与 外 部 测量 指标 进行 整合 和 解读 。 
营销 监视 板 就 像 汽 车 或 飞机 的 仪表 盘 ， 能 够 直观 地 展示 即时 的 指标 ， 以 确保 企业 正常 运 
fi. 虽然 营销 监视 板 展示 的 是 一 组 基础 信息 ， 但 复杂 的 可 视 化 工具 可 以 将 这 些 数据 变 得 生 
动 ， 以 帮助 理解 和 分 析 数 据 。” 

某 些 公司 也 指派 营销 审计 师 来 复查 预算 和 支出 。 这 些 审 计 师 越 来 越 多 地 运用 商业 智能 
软件 来 创建 数字 化 的 营销 监视 板 对 公司 内 部 和 外 部 的 数据 资源 进行 整合 ， 

公司 应 当 使 用 两 种 基于 市 场 的 计 分 卡 记录 数据 ， 并 将 其 输入 营销 监视 板 中 ， 以 反映 绩 
效 表现 ， 并 尽 可 能 旱地 发 出 警示 信和 号 

° 顾客 绩效 评分 卡 〈 customer-performance scorecard ) 是 指 公司 每 年 记录 的 顾客 数据 ， 并 以 
此 为 基础 测定 公司 在 顾客 方面 的 绩效 。 如 表 44 所 示 ， 每 个 指标 都 应 当 设 定 一 个 标准 

当 公司 在 某 个 指标 上 的 表现 不 佳 时 ， 管 理 层 就 会 采取 一 些 改 善行 动 。 

° 利益 相关 者 绩效 评分 卡 〈 stakeholder-performance scorecard ) 跟踪 各 种 与 公司 绩效 有 关 或 
对 公司 绩效 有 影响 的 组 织 和 个 人 的 满意 度 ， 其 中 包括 员工 满意 度 、 供 应 商 满意 度 、 银 行 
满意 度 、 分 销 商 满意 度 、 零 售 商 满意 度 和 股东 满意 度 。 同 样 ， 当 一 个 或 更 多 的 利益 相关 
者 不 满意 程度 有 所 增加 时 ， 公 司 管理 层 应 当 采 取 改 善 的 行动 。 包 

有 些 管理 者 担心 如 果 他 们 太 关注 营销 监视 板 中 的 这 组 数据 ， 就 会 失去 对 公司 经 营 状况 
的 全 面 了 解 。 有 些 人 批评 这 样 做 会 过 度 关 注 员 工 隐私 ， 对 员工 产生 压力 。 但 大 多 数 专家 还 
是 感到 回报 大 于 风险 。 包 “营销 洞 见 : 营销 监视 板 的 改进 效率 与 效果 ”对 于 这 些 营 销 工具 
的 使 用 提供 了 实践 的 建议 


新 顾客 人 数 占 平均 顾客 人 数 的 百分比 

流失 顾客 的 人 数 占 平均 顾客 人 数 的 百分比 

重新 获得 的 顾客 人 数 占 平均 顾客 人 数 的 百分比 
顾客 中 很 不 满意 、 不 满意 、 一 般 、 满 意 和 很 满意 的 所 占 的 百分比 
表示 会 再 次 购买 产品 的 顾客 的 百分比 

表示 会 将 产品 介绍 给 别人 的 顾客 的 百分比 

知道 本 品牌 的 顾客 的 百分比 

表示 公司 产品 是 同类 型 中 最 好 的 顾客 的 百分比 
正确 认识 品牌 想 要 的 定位 和 差异 化 的 顾客 的 百分比 
与 主要 竞争 对 手相 比 公司 产品 质量 的 一 般 形象 
与 主要 竞争 对 手相 比 公 司 服务 质量 的 一 般 形象 
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营销 咨询 专家 帕 特 * 拉 普 安 特 (Pat 
LaPointe ) 认为 营销 监视 板 能 够 提供 企业 运营 所 
需要 的 所 有 最 新 、 最 及 时 的 必要 信息 ， 如 销售 额 
与 预测 额 、 分 销 渠道 与 效率 、 品 牌 资产 变化 和 人 ， 
力 资本 开发 等 。 按 照 拉 普 安 特 的 观点 ， 一 个 有 效 
的 监视 板 应 当 侧重 思考 ， 改 进 内 部 传播 ， 揭 示 哪 
些 营销 支出 具有 回报 ， 哪 些 营 销 支出 没有 回报 。 

拉 普 安 特 观察 了 四 个 当今 营销 人 员 共 同 使 用 
的 测定 “路 径 "( 参见 图 4.2 ): 

， 顾 客 指标 路 径 ( customer metrics pathway ): 

该 路 径 主要 监视 潜在 顾客 如 何 转换 成 现实 顾 

客 ， 其 实现 路 径 遵循 产品 认 知 、 偏 好 、 试 用 、 

重复 购买 的 路 线 。 这 个 路 径 也 用 于 检查 顾客 体 

验 如 何 形成 价值 认 知 和 竞争 优势 。 

单位 指标 路 径 ( unit metrics pathway ): 该 路 

径 反映 了 营销 人 员 所 知道 的 单位 产品 或 服务 的 

销售 数量 ， 即 某 一 地 区 或 某 一 生产 线 销售 了 多 

少 。 以 每 个 销售 单位 的 营销 成 本 作为 标准 ， 依 

据 产品 生产 线 的 特征 和 分 销 渠道 确定 哪里 是 最 

优 利润 ， 如 何 获得 最 优 利润 。 

现金 流量 路 径 (cash-flow metrics pathway ): 

该 路 径 关注 营销 支出 如 何 能 够 最 好 地 实现 短期 

回报 。 营 销 方案 和 回报 模型 测定 了 即刻 影响 

或 根据 已 知 投资 测定 期 望 利润 的 净 现 值 。 

+ 品牌 指标 路 径 ( brand metrics pathway ): 
该 路 径 通过 测量 品牌 资产 来 跟踪 营销 的 长 期 
效果 ， 品 牌 资产 考察 与 评价 现 有 顾客 和 预期 
顾客 的 品牌 健康 感知 ， 以 及 品牌 的 总 体 财务 
状况 。 

拉 普 安 特 认为 ; 营销 监视 板 能 通过 所 有 的 路 
径 为 管理 者 带 来 发 现 和 洞 见 ， 并 利用 直观 的 相互 
连接 的 形式 帮助 管理 者 理解 各 个 子路 径 之 间 的 关 
系 。 一 个 结构 良好 的 监视 板 应 当 由 一 系列 的 表格 
所 组 成 ， 使 用 者 在 表 中 能 够 很 容易 地 将 由 顾客 
产品 、 体 验 、 品 牌 、 渠 道 、 效 率 、 组 织 发 展 或 宏 
观 因素 所 构造 的 不 同 的 指标 群 连接 起 来 。 基 于 使 
用 者 的 需要 ， 按 照 企 业 单位 、 区 域 或 顾客 细 分 标 
准 进行 筛选 后 ， 每 个 表 展示 三 到 四 个 重要 指标 
(图 4.3 是 品牌 指标 路 径 的 例子 )。 

理想 的 状态 是 营销 监视 板 中 所 展现 的 指标 数 
目 在 一 定时 间 内 减少 到 可 控制 的 范围 内 。 毫 无 颖 
问 ， 开 发 和 改进 营销 监视 板 正 在 兴起 ， 它 会 解决 
企业 许多 关键 性 的 问题 。 


ГЩ kumek 














图 42 营销 测定 路 径 





图 43 营销 监视 板 的 一 个 范例 


RERE: ZA Pat LaPointe, Marketing by the Dashboard Light, Association of 
National Advertisers, 2005, www MarketingNPVcom。 
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1. 公司 可 以 自己 实施 营销 调研 ， 也 可 以 外 包 给 专业 公司 - 
个 好 的 营销 调研 具有 如 下 特征 : 方法 科学 、 创 意 新 颖 、 形 
式 多 样 、 模 型 准确 、 本 利 分 析 、 合 理 的 怀疑 态度 与 亲 守 道 
德 规范 。 

营销 调研 的 过 程 包括 : 界定 营销 问题 和 调研 内 容 、 制 定 调 
研 计 划 、 收 集 信息 、 分 析 信息 、 向 管理 层 展示 调研 结果 , 
并 协助 管理 层 制定 决策 - 

在 调研 工作 中 ， 公 司 必须 决定 是 自己 收集 资料 还 是 使 用 现 
有 资料 。 公 司 必 须 决定 使 用 哪 一 种 调研 方法 ( 观察 法 、 焦 


© 
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点 小 组 访谈 、 调 查 法 、 行 为 数据 法 或 实验 法 ) 和 哪 一 种 调 
研 工具 ( 调查 表 或 设备 ) 。 另 外 ， 它 们 还 必须 决定 抽样 计 
划 和 访问 方式 ( 邮寄 、 电 话 、 面 访 或 在 线 ) 。 

两 个 互补 的 测定 营销 生产 率 的 方法 是 : (1) 使 用 营销 
指标 评价 营销 效果 ; (2) 使 用 营销 组 合 模型 估计 营销 
活动 与 营销 结果 间 的 因果 关系 ， 并 测定 这 些 营销 活动 如 
何 影响 营销 结果 。 营 销 监视 板 是 把 测定 营销 生产 率 的 
两 种 方法 所 获得 的 信息 在 企业 内 部 传播 的 一 种 结构 性 
工具 
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营销 辩论 ”最 好 的 营销 调研 应 具有 什么 样 的 特征 ? 


尽管 营销 调研 人 员 不 同 ， 但 在 调研 方法 或 技巧 方面 都 有 其 偏好 


有 些 调研 人 员 喜 欢 通过 定性 研究 方法 深入 了 解 消费 


者 态度 与 产品 品牌 的 相关 信息 ， 有 些 研究 人 员 则 认为 只 有 采用 量化 方法 的 营销 调研 才 更 合理 科学 ， 


辩论 双方 

ED: 营销 调研 应 当 采 取 定量 研究 方法 

反方 : 营销 调研 应 当 采 取 定性 研究 方法 
营销 讨论 ”调查 质量 


请 问 你 上 次 参与 的 一 项 调查 是 什么 时 候 ? 在 那 次 调查 中 ， 你 认为 你 所 提供 的 信息 对 该 次 调查 研究 的 帮助 程度 如 何 ? 


该 研究 如 何 操作 可 以 使 它 更 有 效果 ? 


CETT | н н 


1DEO 是 美国 最 大 
的 工业 设计 公司 。 该 公 
司 创造 了 一 些 工业 时 代 
公认 的 标志 性 设计 ， 包 
括 第 一 台 笔记 本 电脑 、 
第 一 只 鼠标 ( 为 苹果 公 
司 设计 人 Palm V 掌上 
电脑 和 TiVo 数码 提 像 
机 等 。 除 了 这 些 高 科技 
的 产品 外 ， 公 司 还 设计 
一 些 家 庭 用 品 ， 如 为 宝 
洁 公司 设计 的 Swiffer 
拖把 ( 一 种 平面 可 转动 
的 拖把 ) 和 佳 洁 士 直立 免 挤 压 牙膏 管 。IDEO 的 客户 也 包 
括 AT&T、 美 国 银行 、 福 特 汽车 、 百 事 可 乐 、 耐 克 、 万 豪 
国际 ( Marriott) 酒店 、 卡 特 彼 勒 ( Caterpillar )、 美 国 礼 
Ж (ЕП Lily) 医药 、 德 国 汉莎 航空 ( Lufthansa )、Prada 
和 Mayo Clinic 医疗 中 心 。 

IDEO 的 成 功 源 于 公司 以 人 为 本 的 设计 思想 。 该 公 
司 致力 于 设计 能 够 提供 超级 体验 和 解决 问题 的 产品 ， 以 





赢得 顾客 的 青睐 。 为 了 使 消费 者 能 够 容易 接受 产品 设计 ， 
IDEO 试图 通过 各 种 各 样 以 人 为 本 的 研究 方 ; 层次 地 理 
解 消费 者 。 这 些 研究 帮助 公司 更 好 地 理解 消费 者 如 何 进 
行 购买 、 如 何 与 产品 进行 互动 、 如 何 使 用 甚至 处 理 产品 。 
这 种 以 顾客 为 导向 的 产品 设计 思想 与 那些 只 是 关注 自己 
研究 能 力 的 高 科技 公司 正好 相反 。" 高 科技 公司 的 设计 是 
从 里 到 外 ， 而 我 们 的 设计 则 是 从 外 到 里 ， 这 样 我 们 就 能 
够 将 顾客 放 在 第 一 位 。” IDEO 的 技术 部 总 经 理 戴 维 . 布 
莱克 利 ( David Blakely ) 这 样 说 。 

IDEO 利用 观察 研究 技术 “潜入 ”消费 者 行为 之 中 
公司 的 “人 性 化 因素 "(Human Factors ) 小 组 跟随 消 
费 者 ， 对 消费 者 的 购买 或 使 用 行为 与 过 程 进行 摄影 和 录 
像 ， 然 后 对 这 些 消费 者 进行 深度 访问 ， 并 评价 他 们 的 体 | 
验 与 经 历 。 第 二 种 方法 称 为 “行为 路 引 ( Behavioral 
Mapping )， 这 种 方法 可 以 用 照片 记录 人 们 在 某 个 区 域 
( 如 候 机 大 厅 、 候 诊 大 厅 ， 或 购物 中 心 的 餐馆 ) 一 天 内 的 
行为 ， 从 而 体验 如 何 改进 。 第 三 种 方法 称 为 “相机 日 志 ” | 
( Camera Journals )， 这 种 方法 采用 参与 式 : 记录 已 知 
产品 或 类 别 的 可 视 印象 。IDEO 也 邀请 消费 者 “ 讲 故事 ” 
{Storytelling )， 以 分 享 消费 者 对 某 一 产品 或 服务 的 经 历 ， 
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| 其 中 包括 分 享 他 们 的 故事 、 录 像 、 趣 闻 甚 至 动画 。 
原型 测试 也 为 1DEO 的 成 功 做 出 了 很 大 贡献 。 原 型 
测试 贯穿 于 产品 设计 整个 过 程 之 中 ， 以 致 每 人 都 可 对 进 
行 测试 、 体 验 和 对 开发 过 程 中 的 每 个 层面 提出 改进 意见 。 
IDEO 鼓励 客户 甚至 高 层 经 理 参与 到 研究 中 以 便 他 们 能 
够 了 解 消费 者 消费 他 们 的 产品 或 服务 的 实际 感受 。 例 如 ， 
IDEO 将 AT&T 公司 的 经 理 们 分 派 到 寻 物 游戏 中 ， 以 便 检 
测 mMode 手机 中 定位 软件 的 效果 。 经 理 们 很 快意 识 到 
这 个 软件 并 不 容易 使 用 。 其 中 一 位 经 理 不 得 不 求助 于 他 
的 妻子 利用 谷歌 去 寻找 清单 上 的 一 个 产品 。IDEO 帮助 
ATAT 重新 设计 了 操作 界面 ， 使 其 对 于 一 般 的 使 用 者 来 讲 
更 加 直观 。 
IDEO 与 Warnaco 服饰 的 服装 设计 人 员 一 道 陪同 8 
| 位 女性 去 商场 购买 内 衣 ， 以 此 来 改进 Warnaco 的 销售 
状况 。 这 种 “陪同 购物 ”再 现 了 大 多 数 消 费 者 并 不 愉快 
的 购买 经 历 。 妇 女 们 找 不 到 内 衣 部 位 置 ， 在 琳琅 满目 的 
商品 中 无 法 找到 合适 的 尺码 ， 试 衣 间 也 过 于 狭小 。IDEO 
设计 了 一 个 由 六 个 区 构成 的 新 商品 购物 环境 ， 它 包括 宽 
向 的 试 衣 间 、 为 购物 者 提供 相关 时 尚 资讯 的 导购 和 改 
进 的 物品 展示 。Warnaco 在 商场 的 帮助 下 实施 了 这 个 
计划 。 
另 一 个 例子 。 万 豪 聘请 IDEO 帮助 其 所 开办 的 万 怡 酒 
店 ( Courtyard ) 吸引 更 多 的 年 轻 客人 。 IDEO 在 酒店 的 
休息 室 、 大 堂 、 餐 厅 采 访 了 客人 ， 并 对 客人 进行 了 观察 
研究 结果 显示 ， 年 轻 客 人 不 愿 光顾 的 原因 是 酒店 的 公共 
场所 活动 单 技术 支持 不 够 、 食 品 选择 有 限 。 结 果 由 
万 豪 负 责 对 万 怡 酒店 的 家 具 和 装饰 重新 布置 ， 使 其 更 加 














BE. FE. Фла 店 大 堂 和 休息 室 增添 了 一 些 
先进 的 技术 元 素 ， 如 平面 电视 和 免费 的 无 线 宽带 。 万 豪 
酒店 将 自助 早餐 变 成 24 小 时 的 咖啡 馆 风格 的 自助 餐馆 ， 
客人 可 以 迅速 享受 美味 的 咖啡 饮料 和 健康 食 点 。 庭 院 配 
备 了 户外 立体 扬声器 和 烤 炉 。 经 过 整修 万 怡 酒店 提出 - 
个 新 的 口号 ;“ 万 怡 ， 这 是 一 个 新 的 家 。 ( Courtyard. It's 
а New Stay. ) 

IDEO 以 消费 者 为 导向 的 设计 方法 为 他 们 的 客户 ， 也 
为 公司 自己 创造 了 无 数 的 成 功 。IDEO 设计 最 重要 的 结果 
是 为 客户 解决 了 实际 问题 。 自 从 公司 创办 以 来 ， 已 经 发 
布 了 1000 多 项 专利 ，2008 年 公司 创造 了 1.2 亿美 元 收 
入 。 公 司 全 方位 地 实现 了 


标 。 





问题 

1. 为 什么 IDEO 如 此 之 成 功 ? 在 进行 研究 和 产品 设 
计时 ,什么 是 公司 所 面临 的 最 严峻 的 挑战 ? 

2. IDEO 为 许多 公司 提供 了 解决 方案 ,使 其 获得 了 
P$. MA IDEO 应 当 为 自己 创造 更 高 的 品牌 认 
知 度 吗 ? 为 什么 ? 


资料 来 源 : Uss Chamberlain, "Going off the Beaten Path for New Design 
ideas,” New York Times, March 12, 2006; Chris Taylor, “School of 
Bright ideas,” Time, March 6. 2005, p. АВ: Scott Morrison, “Sharp 
Focus Gives Design Group the Edge,” Financial Times, February 17, 











2005, р. 8; Bruce Nussbaum, "The Power of Design,” BusinessWeek, 
May 17. 2004, p. 86: Teressa lezzi, “Innovate, But Do It for 
Consumers,” Advertising Age, September 11, 2006; Barbara De 
Lollis, “Mariott Perks Up Courtyard with Edgjer, More Social Style, " USA 
Today. Ар 1, 2008: Tim Brown, “Change by Design,” BusinessWeek, 
October 5, 2009, рр. 54—56. 





Intuit 是 一 家 为 消费 
者 和 中 小 企业 开发 和 销售 
财务 管理 软件 的 公司 。 曾 
就 职 于 宝洁 的 斯 科 特 ， 库 
克 (Scott Соок) 意识 到 
自动 账 务 处 理 很 有 前 景 ， 
之 后 便 和 斯 坦 福 大 学 程序 
员 汤 姆 "普罗 克 斯 (Tom 
Proulx) 于 1983 年 建立 
了 Intuit 公司 。25 年 来 ， 
Intuit 的 使 命 一 直 是 “ 通 
过 解决 企业 的 业务 管理 问 
题 和 财务 管理 问题 ， 改 变 人 们 的 生活 方式 "。 

Intuit 于 1984 年 推出 了 第 一 个 产品 Quicken， 后 来 





几 年 一 直 为 了 生存 而 挣扎 着 。 自 公司 获得 了 几 个 行业 杂 
志 给 出 一 些 正面 评论 ， 加 之 其 有 效 投放 了 平面 广告 之 后 ， 
公司 得 到 了 第 一 个 突破 。 到 1988 E, Quicken 是 市 场 中 
销售 最 好 的 财务 软件 。1992 年 ， 公 司 为 小 企业 推出 了 记 
账 和 工资 软件 QuickBooks。 次 年 ，Intuit 成 功 上 市 。 由 
于 Quicken, QuickBooks 和 TurboTax | 一 个 交 税 系统 软 
件 ) 的 成 功 ，Intuit 在 20 世纪 90 年 代 初 期 增长 速度 很 
to Intuit 的 产品 主要 帮助 小 企业 能 够 使 用 简单 易 用 的 方 
法 解决 财务 和 税收 问题 ， 而 那些 更 加 复杂 的 会 计 软件 对 
这 些小 企业 业务 通常 不 局 一 顾 。Intuit 正确 地 认识 到 深度 
财务 分 析 并 不 重要 ， 而 简单 则 是 关键 。 到 了 1995 年 ， 公 
司 拥有 财务 软件 市 场 的 70% 份额 ， 为 此 微软 试图 用 20 
亿美 元 收购 Intuit。 然 而 ， 由 于 司法 部 出 于 反 竞 争 法 的 考 
虑 中 止 了 这 个 交易 ， 微 软 收购 Intuit 成 为 泡影 。 
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从 1995 年 到 1997 F, Intuit 的 股票 跌 到 了 72%, 
人 迫使 公司 重新 考虑 战略 定位 。 公 司 决定 转 入 日 益 增长 
的 互联 网 ， 提 高 网 上 银行 操作 能 力 ， 并 在 从 客户 到 新 
版 产品 开发 的 整个 过 程 中 做 了 大 量 投入 ， 结 果 在 整 
个 20 世纪， 公司 股票 价值 得 到 改观 ， 市 场 定位 获得 
成 功 。 

Intuit 每 年 花费 其 净 收入 的 近 20% 和 大 量 的 时 间 进 
行 消费 者 调研 。 由 于 技术 的 飞速 发 展 、 消 费 者 需求 日 益 
变化 、 行 业 的 残酷 竞争 ， 准 确 了 解 消费 者 如 何 使 用 公司 
的 产品 和 消费 者 对 公司 产品 的 感知 与 态度 对 于 Intuit 来 讲 
是 非常 关键 的 。Intuit 实施 了 不 同 层次 的 消费 者 调研 ， 亲 
请 消费 者 和 企业 用 不 同 的 方法 进行 参与 。 

在 “实地 观察 " ( Site Visit ) MiB], Intuit 的 研究 人 员 
访问 家 庭 或 办 公 室 以 准确 观察 和 了 解 他 们 如 何 使 用 公司 
的 产品 ， 以 及 他 们 在 现实 的 工作 环境 中 如 何 进行 调整 改 
进 。 利 用 “实验 室 研 究 "( Lab Study) FÈ, Intuit 邀请 
消费 者 去 公司 在 美国 的 一 个 实验 室 进 行 新 产品 和 新 创意 
的 测试 。 公 司 利用 “远程 研究 "( Remote Study) 方法 ， 
通过 电话 对 消费 者 进行 访问 ， 经 常 邀请 消费 者 通过 互联 
网 对 公司 所 新 设计 的 概念 提出 看 法 。 公 司 也 与 一 些 研究 
所 进行 合作 ， 对 未 来 的 发 展 进行 一 些 深度 研究 ， 以 图 对 
影响 小 企业 的 未 来 趋势 有 更 加 透彻 的 了 解 。Intuit 不 但 可 
以 根据 这 些 调研 所 得 信息 每 年 改进 产品 的 版 本 ， 而 且 能 
够 更 好 地 理解 财务 税收 管理 软件 的 下 一 代 发 展 趋势 ， 如 
移动 设备 在 未 来 解决 消费 者 账 务 管理 所 起 的 作用 。 

Intuit 的 产品 需求 具有 明显 的 季节 性 ， 因 此 其 营销 活 
动 主要 集中 于 税收 申报 期 ， 即 每 年 11 月 到 来 年 4 月。 在 
这 段 时 间 里 ，Intuit 与 原始 设备 制造 商 (OEM ) 和 主要 零 
售 商 共同 实施 促销 活动 。 公 司 通过 一 些 营销 活动 ， 如 直 
邮 、 网 络 营销 、 平 面 广告 、 收 音 机 广告 和 电视 广告 来 促 
销 产品 。 

近年 来 Intuit 的 促销 活动 也 有 一 些 变化 ， 正 面 口碑 和 
大 客户 服务 是 公司 最 有 效果 的 营销 工具 。 公 司 的 传播 总 
监 和 营销 总 监 哈 里 福 兹 海 默 ( Harry Pforzheimer ) 说 
“ 当 10 个 顾客 中 大 概 有 8 名 顾客 购买 了 你 的 产品 时 ， 归 
因 于 口碑 这 个 强 有 力 的 营销 工具 是 可 以 的 ， 但 测量 还 是 
有 些 难度 。 所 以 ， 与 顾客 直接 互动 是 我 们 公司 基因 的 一 
部 分 ， 与 客户 进行 即时 沟通 是 关键 。 即 时 沟通 就 是 顾客 
与 企业 共同 传播 行为 。 


近来 ,Intuit 已 经 增加 了 他 们 在 社会 化 网 络 媒体 上 
的 出 镜 率 ， 这 些 社交 网 络 媒体 有 Twitter、Facebook 和 
LinkedlIn。 公 司 将 这 些 社会 化 网 络 与 一 个 小 企业 网 站 整合 
了 12 85, QuickBooks 的 销售 额 增加 了 57%。 要 想 测 
定 这 个 网 站 传播 的 成 功 性 ，Intuit 识别 那些 写 别人 或 者 是 
写 自 己 故事 的 博客 人 ， 或 者 是 找 一 些 在 网 上 张贴 原创 故 
事 的 人 。 通 过 一 些 具有 影响 的 博 主 ， 公 司 能 够 得 到 一 
具体 的 预见 。Intuit 技 照 速度 ( 一 个 月 一 次 ， 或 者 是 几 天 
一 次 ) 声音 份额 ( 在 博客 中 有 多 少 人 在 谈论 ) FER 
量 | 谈论 的 是 什么 ， 正 面 的 还 是 负面 的 ) 和 情绪 ( 评论 
是 否 有 意义 ) 将 博客 中 的 帖子 进行 分 类 。 

2008 年 ，Intuit 公司 获得 了 31 亿美 元 收入 ， 其 中 主 
要 来 自 Quicken、QuickBooks 和 TurboTax 的 销售 。 该 公 
司 现 拥有 员工 8000 多 人 ， 主 要 是 在 美国 ， 公 司 正 计 划 拓 
展 国际 市 场 。 公 司 继 续 它 的 收购 政策 ， 如 2009 年 所 收购 
的 个 人 理财 网 站 Mint.com 对 于 公司 为 移动 设备 提出 解决 
方案 这 个 高 速 增长 的 领域 给 予 了 很 大 帮助 。Intuit 认为 扩 
大 移动 解决 方案 将 鼓励 年 轻 的 消费 者 使 用 Intuit 的 财务 和 
税务 软件 。 这 个 增长 也 会 来 自 以 前 使 用 微软 Money 理财 
软件 的 客户 。 2009 年 ， 微 软 在 与 Quicken 的 竞争 持续 
18 年 之 后 ， 宣 布 将 停止 它 的 Money 产品 线 。 在 与 软件 
巨人 微软 的 斗争 中 ， 胜 利 是 很 少见 的 ， 显 然 这 样 的 胜利 
为 Intuit 的 发 展 提供 了 巨大 的 机 会 。 








问题 
1. 描述 一 下 Intuit 使 用 消费 者 调研 的 过 程 。 为 什么 
消费 者 调研 能 够 帮助 公司 进行 软件 开发 ? 
2. Intuit 击败 微软 是 一 件 坏事 吗 ? 为 什么 ? 
. Intuit 应 当 如 何 根据 年 轻 消费 者 使 用 移动 设备 的 习 
惯 来 判断 自己 的 研究 结果 ? 


ص 


ARRE: Intuit, 2008 Annual Report; Karen E. Klein, “The Face of 
Entrepreneurship in 2017," BusinessWeek, January 31, 2007; Intuit, 
“Intuit Study: Next-Gen Artisans Fuel New Entrepreneurial Economy,” 
Februay 13, 2008; Michael Bush, “How PR Chiefs Have Shifted Toward 
Center of Marketing Depariments,” Advertising Аде, September 21, 
2009; Jon Swartz, “More Marketers Use Social Networking to Reach 
Customers,” USA Today, August 28, 2009; Mark Johnson and Joe 
Sinfield, “Focusing on Consumer Needs is Not Enough,” Advertising Аде, 
April 28, 2008; “Intuit CEO Sees Growth in Mobile, Global Markets,” 
Associated Press. September 23. 2009, 
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第 5 章 
创造 长 期 顾客 忠诚 


本 章 我 们 将 讨论 以 下 问题 : 


”什么 是 顾客 价值 、 顾 客 满意 以 及 顾客 忠诚 ? 
公司 如 何 创造 顾客 价值 、 顾 客 满意 以 及 顾客 
忠诚 ? 

° 什么 是 顾客 终身 价值 ? 营销 人 员 应 当 如 何 使 
顾客 终身 价值 最 大 化 ? 

”公司 如 何 吸引 和 维系 一 利 顾 客 ， 并 创造 牢 园 
的 顾客 关系 ? 

° 数据 库 营销 的 优 缺 点 有 哪些 ? 


Harrah's 的 Total Rewards 忠诚 方案 


为 该 企业 显著 增加 了 顾客 价值 . 
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今天 的 企业 正面 临 前 所 未 有 的 激烈 竞争 ， 企 业 如 果 能 从 
产品 导向 和 销售 导向 走出 而 转向 全 方位 营销 导向 ， 就 能 有 效 
地 应 对 竞争 。 众 所 周知 ， 营 销 导向 的 基石 就 是 拥有 牢固 的 顾 
客 关系 。 营 销 人 员 必须 通过 告知 顾客 、 关 注 顾客 甚至 激励 顾 
客 的 活动 来 与 顾客 保持 联系 。 以 顾客 为 中 心 的 企业 并 非 只 是 
制造 产品 ， 更 需要 构建 顾客 关系 ; 企业 不 仅 应 在 生产 管理 方 
面 驾轻就熟 ， 而 且 也 要 在 营销 管理 方面 应 付 自如 。 在 顾客 管 
理 技术 方面 的 一 个 先驱 是 Harrah's Entertainment, 


1997 年 ， 位 于 美国 拉 斯 维 加 斯 的 Harrah's Entertainment 
博彩 公司 推出 了 一 项 超前 的 忠诚 方案 ， 该 方案 将 所 有 顾客 
资料 输入 到 中 央 数 据 库 中 ， 采用 复杂 、 先 进 的 分 析 来 了 解 
赌场 投资 为 顾客 所 带 来 的 价值 。Harrah's Entertainment 的 整 
个 忠诚 奖励 项 目 中 有 超过 1000 万 个 笑 聊 会 员 ， 并 且 已 经 发 
展 出 一 蛮 可 以 进行 实时 分 析 的 全 面 奖励 系统 ， 即 当 顾客 玩 者 
虎 机 、 购 买 赠 场 门票 或 购买 食物 时 ， 根 据 预 测 分 析 的 结果 
顾客 可 以 获得 不 同 的 购买 奖励 。 读 公司 将 主客 细 分 为 数 百 


创造 顾客 价值 、 顾 客 满意 和 


建立 





顾客 群 是 每 一 个 企业 





个 顾客 群体 ， 通 过 针对 特定 顾客 细 分 提供 所 需要 的 产品 或 
服务 ,使 财 客 的 投入 增长 了 一 倍 ， 达 到 每 年 64 亿美 元 ( 占 
其 所 有 博彩 项 目 营 业 额 的 80% ), Harrah's 大 幅度 缩减 了 传 
统 广告 投入 ， 改 用 直 投 邮 件 和 电子 邮件 一 一 一 个 优质 顾客 
一 年 能 接 到 150 条 广告 。 全 面 奖励 项 目的 数据 甚至 影响 了 
Harrah's 的 收购 决策 : 公司 调查 发 现 Harrah's 的 主要 顾客 到 
拉 斯 维 加 斯 以 后 ， 并 没有 下 棍 Harrah's 旗下 的 酒店 ， 而 是 住 
进 了 Caesars Palace 酒店 ， 最 疼 Harrah's 干脆 收购 了 Caesars 
Entertainment 博彩 。Harrah's 最 新 的 顾客 忠诚 项 目 创新 是 一 
个 手机 营销 方案 ; 根据 不 同时 段 和 不 同 地 点 ， 向 顾客 的 手机 
发 送 实 时 优惠 信息 。! 





正如 Harrah's 的 经 验 所 表明 的 那样 ， 能 够 认真 管理 
顾客 的 人 才 是 成 功 的 营销 人 员 。 本 章 将 详细 说 明 这 些 成 
功 的 营销 人 员 赢 得 顾客 以 及 击败 竞争 对 手 的 细节 。 答 案 是 
成 功 与 否 取决 于 管理 人 员 是 否 能 做 得 更 好 或 做 得 超越 顾客 
ma 


核心 任务 





和 玛 莎 ' 罗杰斯 ( Martha Rogers ) 所 说 的 : 3 








客 、 培 育 顾客 而 获得 成 功 。 顾 客 : 
商业 活动 的 唯一 原因 。 没 有 顾 : 


图 5.1 
传统 组 织 架 构 与 现代 
顾客 导向 的 公司 组 织 


架构 жент 


(а) 传统 组 织 结构 图 


‚Ж 
相信 顾客 是 公司 唯一 “利润 中 心 ”的 经 理 们 以 图 5.1 (a ) 的 传统 


客 和 未 来 顾客 
《 建 厂房 、 招 幕 
有 公司 











构图 来 思考 顾 
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(о 现代 顾客 为 中 心 组 织 结构 图 














好 的 赫 代 品 











і 


ж: (Michael ра k. ТҮРҮ? 







хана, С benefit 
тш EZ Бесе 


顾客 感知 价值 的 决定 
因素 本 之 客 








Discovery Channel 


顾客 感知 价值 ( customer-perceived value, ЇЕ CPV ) £ 





消费 者 


概 2008 年 的 一 份 调查 向 关 
j ?最 高 的 品牌 有 Craftsman 





( History Channel ), 1 Rubbermaid 





莹 在 顾客 评估 一 个 产品 
“ 差 、 整 体 顾客 利益 ( total customer 


人 员 和 形象 等 原因 ， 
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Я мей 卡特 
Ж. ( Komatsu ) ) 购 
性 能 和 再 
认为 卡特 









绍 他 们 的 
属性 上 有 更 高 的 产品 价值 。 他 也 认识 到 
养 与 维修 方面 存在 + 他 的 结论 
E 力 。 最 后 ， 他 给 
服务 、 人 员 、 形 象 四 个 方面 的 
和 心理 利益 进行 加 总 ， 认 为 卡特 彼 勒 是 能 够 提供 较 大 的 顾客 利益 的 


产品 特点 
这 两 













ЕЙ Ж 
勒 能 够 提供 较 好 的 服务 , 
卡特 彼 勒 和 声望 打 了 较 高 
经 济 利益 、 功 能 
公司 

那么 ,采购 员 会 买 卡特 彼 勒 的 推 圭 
进行 交易 所 需要 付出 的 整体 顾客 





分 别 对 与 卡特 彼 勒 和 与 小 松 
成 本 不 仅 指 货币 成 本 。 正 如 亚 
中 观察 到 的 那样 :“ 任 何 东西 的 真实 价 
整体 顾客 成 本 还 包括 
、 精 力 和 心理 等 方面 的 成 本 
成 本 。 这 位 采购 上 
其 所 带 来 的 整体 利益 。 如 果 答 和 是 肯定 
小 松 的 推土机 。 总 之 ， 这 位 采购 员 要 购买 的 是 能 提供 最 高 顾客 
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的 ， 则 采购 员 可 能 转 而 购 3 

认 知 价值 的 产品 
现在 我 们 利用 

彼 勒 可 以 从 





成 功 地 将 推土机 推销 给 这 位 采 几 
过 改进 产品 、 服 务 、 人 员 和 形象 所 经 
各 的 时 间 、 精 力 和 
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以 及 有 多 少 价 值 将 流向 卡特 彼 勒 。 如 果 
感知 价值 ， 并 为 自己 保留 5000 美 
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建筑 设备 经 销 商 - 这 些 经 销 商都 有 卡特 优 勒 全 部 产品 线 ， 并 且 所 受到 的 培训 和 表现 都 比 竞争 者 的 经 
MAETR. 卡特 征 革 还 在 世界 范围 内 建立 了 行业 内 首届 一 指 的 零 部 件 和 服务 系统 。 顾 客 能 够 认识 
到 卡特 倒 勒 提供 的 产品 和 服务 中 所 创造 的 价值 ， 使 得 公司 可 以 收取 比 竞争 对 手 高 出 10% 一 20% 的 价 
格 。 卡 特征 勒 最 大 的 挑 眠 未 自重 组 后 的 小 松 ， 该 公司 在 中 国 大 福 开 拓 ， 并 通过 供应 链 引入 了 一 些 新 
产品 。 1 


经 理 们 经 常 使 用 顾客 价值 分 析 ( customer value analysis) 来 将 公司 与 其 他 竞争 对 手相 对 

比 ， 揭 示 公司 所 存在 的 优势 和 劣势 。 其 分 析 步骤 如 下 : 

1. 确认 顾客 关心 的 主要 属性 和 利益 。 询 问 顾客 当 他 们 选择 产品 和 销售 商 时 所 在 意 的 产品 属 
性 、 利 益 和 产品 性 能 水 平 。 属 性 和 利益 的 定义 应 该 更 广泛 ， 以 便 包 含 顾客 做 决定 时 会 考 
虑 的 所 有 内 容 。 

2. 定量 评估 不 同属 性 和 利益 的 重要 性 。 请 顾客 对 不 同 的 属性 和 利益 按 重要 程度 打分 。 如 果 
打分 差异 太 大 ， 营 销 人 员 应 该 重新 将 这 些 属性 和 利益 进行 分 类 。 

3. 以 各 个 属性 的 重要 性 为 基础 ， 对 公司 和 竞争 对 手 在 不 同 顾客 价值 上 的 绩效 进行 评估 。 请 
顾客 描述 公司 和 竞争 对 手 在 每 个 属性 或 利益 上 的 绩效 。 

4 在 具体 细 分 市 场 中 ， 基 于 单个 属性 或 利益 ， 相 对 于 具体 的 主要 竞争 对 手 ， 检 查 顾客 对 公 
司 的 评价 。 如 果 公司 的 产品 在 所 有 重要 的 属性 和 利益 方面 都 超过 竞争 对 手 ， 公 司 可 以 制 
定 较 高 的 价格 ( 可 以 获得 高 利润 )， 或 者 是 与 竞争 对 手 定价 相同 ， 但 能 够 获得 更 多 的 市 
场 份额 。 

5. 定期 评估 顾客 价值 。 当 经 济 、 技 术 和 产品 功能 发 生变 化 时 ， 公 司 应 当 定期 分 析 顾 客 价值 
和 竞争 对 手 的 情况 。 

选择 过 程 与 选择 的 含义 “有些 营销 人 员 可 能 会 认为 上 面 描述 的 过 程 过 于 理性 。 假 如 这 

位 采购 员 最 终 选择 小 松 推土机 ， 那 么 该 如 何 解释 呢 ? 这 里 有 三 种 可 能 ， 

1. 这 位 采购 员 的 上 级 可 能 要 求 他 购买 价格 最 低 的 推土机 。 这 时 ， 卡 特 彼 勒 公司 销售 员 的 任 
务 就 是 要 使 这 位 采购 员 的 上 级 经 理 相信 单纯 根据 价格 决定 购买 将 降低 长 远 利益 和 顾客 
价值 

2. 在 公司 意识 到 小 松 推土机 的 使 用 费用 比 卡 特 彼 勒 推土机 晶 贵 之 前 ， 这 位 采购 员 已 经 
退休 了 。 这 位 采购 员 会 追求 短期 的 好 处 ， 追 求 个 人 利益 最 大 化 。 卡 特 彼 勒 的 销售 员 
的 任务 就 是 要 说 服 客户 公司 的 其 他 成 员 相信 卡特 彼 勒 的 产品 能 够 提供 更 大 的 顾客 
价值 

з. 这 位 采购 员 与 小 松 公司 的 销售 员 已 经 有 长 期 的 友谊 关系 。 在 这 种 情况 下 ， 卡 特 彼 勒 的 销 
售 员 应 向 这 位 采购 小 松 推土机 的 采购 员 说 明 ， 小 松 推 应 机 的 操作 人 员 一 定 会 因为 高 耗 油 
成 本 与 经 常 维修 的 缺点 许多 抱怨 ， 以 坚定 采购 员 购买 卡特 彼 勒 产品 的 信念 

这 个 例子 的 意思 很 清楚 : 采购 员 的 行动 受 不 同 因素 影响 ， 有 时 会 将 个 人 利益 倒 于 公司 

利益 之 上 

顾客 认 知 价值 是 一 个 有 用 的 分 析 框架 ， 可 应 用 于 许多 情况 并 提供 更 宽阔 的 视野 。 其 合 

义 如 下 。 第 一 ， 销 售 人 员 必 须 评估 自己 与 竞争 对 手提 供 的 整体 顾客 利益 与 整体 顾客 成 本 ， 

以 了 解 购买 者 心中 对 产品 的 评估 比较 。 第 二 ， 不 具有 顾客 感知 价值 优势 的 销售 人 员 有 两 个 

选择 : 提高 整体 顾客 利益 或 降低 整体 顾客 成 本 。 前 者 要 求 强化 或 扩充 所 提供 的 产品 、 服 

务 、 人 员 和 形象 的 经 济 利益 、 功 能 利益 和 心理 利益 ;后 者 则 要 求 通过 降低 价格 、 简 化 订购 

和 送 货 程序 ， 或 者 提供 担保 减少 顾客 风险 等 手段 来 减少 购买 者 的 成 本 。 12 

传递 高 水 平 的 顾客 价值 ”消费 者 对 于 具体 的 品牌 、 商 店 和 公司 有 不 同 的 忠诚 度 。 奥 利 

% (Oliver) # RIK (loyalty) 定义 为 :“ 尽 管 顾客 会 受到 外 在 情境 的 影响 ， 且 其 他 企业 
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价值 主张 (value proposition) 包括 公司 
它 比 产品 的 核心 定位 还 要 重要 。 例 如 ， 沃 


若 给 购买 者 的 并 不 仅仅 是 一 辆 安全 
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总 体 顾客 满意 

一 般 来 说 ， 满 意 广 ( satisfaction ) 是 指 一 个 人 对 产品 绩效 的 感知 与 期 望 之 间 比 较 后 的 
愉悦 或 失望 的 感觉 。 二 如果 产 品 绩效 小 于 期 望 ， 顾 客 就 不 满意 ; 如 果 产 品 绩效 与 期 望 相 匹 
配 ， 顾 客 就 满意 ; 如 果 产品 绩效 超过 期 望 ， 则 顾客 就 会 有 高 度 满意 度 或 愉悦 。# 顾客 对 产 
品 绩效 的 评价 取决 于 很 多 因素 ， 特 别 是 顾客 与 该 品牌 的 忠诚 关系 的 类 型 。” 对 于 消费 者 已 
经 具有 正面 感觉 的 产品 ， 顾 客 对 产品 绩效 的 评价 通常 都 是 正面 的 。 

尽管 以 顾客 为 中 心 的 企业 力求 创造 高 的 顾客 满意 ， 但 顾客 满意 并 不 是 企业 的 最 终 目 
标 。 如 果 公司 通过 降低 价格 或 增加 服务 来 提高 顾客 满意 度 ， 可 能 会 使 利润 下 降 。 公 司 可 以 
采用 提高 顾客 满意 度 以 外 的 其 他 行动 来 提升 企业 利润 ( 如 改善 其 制造 流程 或 增加 研发 投入 
等 )。 公 司 还 有 许多 利益 相关 者 ， 包 括 员工 、 经 销 商 、 供 应 商 和 股东 。 公 司 如 果 在 提高 顾 
客 满意 度 上 付出 较 多 ， 可 能 就 会 占用 原来 用 于 提高 其 他 “合伙 人 ”满意 度 的 资金 。 最 后 
公司 必须 在 一 定 资源 限度 内 ( 如 在 保证 其 他 利益 相关 者 能 接受 的 满意 水 平 上 )， 尽 力 创造 
更 高 的 顾客 满意 度 。” 

购买 者 的 期 望 是 如 何 形成 的 呢 ? 期 望 来 自 顾 客 过 去 的 购买 经 验 、 朋 友和 伙伴 的 意见 、 
营销 人 员 和 竞争 者 的 信息 及 许诺 。 如 果 营 销 人 员 将 期 望 定 得 太 高 ， 顾 客 很 可 能 会 失望 。 另 
一 方面 ， 如果 公司 将 期 望 定 得 太 低 ， 就 无 法 吸引 足够 的 购买 者 ( 尽管 某 些 买 者 会 满意 )。 !! 
今天 ， 某 些 成 功 的 公司 的 做 法 是 提高 顾客 的 期 望 ， 然 后 提供 可 以 符合 这 个 期 望 的 产品 来 满 
足 顾客 。 韩 国 汽车 制造 商 起 亚 (Kia) 在 美国 取得 成 功 ， 在 于 该 公司 推出 了 低 成 本 、 高 品 
质 、 可 靠 性 高 的 车 ， 还 提供 了 10 年 、10 万 公里 的 保修 服务 
监督 顾客 满意 度 

许多 公司 都 会 系统 地 测定 公司 顾客 满意 程度 ， 识 别 影响 顾客 满意 度 的 因素 ， 并 通过 改 
进 运营 方式 和 营销 方式 来 提高 顾客 满意 度 。 

聪明 的 公司 会 定期 地 测量 顾客 满意 度 ， 因 为 留 住 顾客 的 关键 之 一 就 是 顾客 满意 。” 一 
个 高 度 满意 的 顾客 通常 会 有 较 长 期 的 忠诚 行为 ， 在 公司 推出 新 产品 或 对 产品 进行 升级 后 会 
购买 更 多 的 产品 ,为 这 家 公司 及 其 产品 传递 良好 口碑 ,忽视 竞争 品牌 和 竞争 品牌 的 广告 ， 
对 价格 不 敏感 ， 会 关注 公司 的 产品 与 服务 ， 并 将 经 常 向 公司 提供 与 产品 或 服务 相关 的 创意 
或 想法 。 并 且 ， 因 为 交易 已 成 惯例 ， 与 新 顾客 相 比 ， 公 司 为 这 些 顾客 服务 的 成 本 更 低 。”* 
顾客 满意 度 越 高 ， 股 票 市 场 的 回报 越 高 ， 风 险 越 低 。 节 

然而 ,顾客 满意 度 和 顾客 忠诚 度 并 非 同比 例 增加 。 假 设 顾客 满意 度 用 1 一 5 来 衡量 
顾客 满意 度 很 低 时 ( 水 平 为 1 )， 顾 客 很 可 能 放弃 一 家 公司 ， 甚 至 说 它 的 坏话 5 在 顾客 满意 
水 平 为 2 一 4 时 ， 顾 客 比较 满意 ， 但 当 发 现 有 更 好 的 产品 出 现时 ， 他 们 仍 可 能 会 转向 其 他 
品牌 。 在 顾客 满意 度 为 5 时 ， 顾 客 很 可 能 再 次 购买 ， 甚 至 为 公司 传递 良好 的 口碑 。 高 度 满 
意 会 使 顾客 对 其 品牌 或 公司 形成 一 种 情感 上 的 依附 ， 而 不 仅 是 理性 的 偏好 。 施 乐 公司 的 高 
层 管理 者 发 现在 接 下 来 的 18 个 月 中 “完全 满意 ”顾客 的 重复 购买 次 数 是 “很 满意 ”顾客 
的 6 倍 。 22 

公司 需要 认识 到 顾客 对 好 的 表现 的 定义 是 不 同 的 。 如 通过 送 货 来 评价 满意 度 时 ， 公 司 
需要 确认 顾客 如 何 对 良好 的 送 货 表现 进行 定义 。 良 好 的 送 货 表现 可 能 意味 着 提前 送 到 或 准 
时 送 到 ， 也 可 能 意味 着 所 购 货物 一 次 全 部 运 到 等 等 。 公 司 也 应 当 认识 到 ， 两 个 同样 “完全 
满意 ”的 顾客 ， 导 致 他 们 满意 的 原因 可 能 不 同 。 有 的 人 在 大 多 数 情 况 下 都 是 比较 容易 满足 
的 ， 而 有 的 人 则 需要 在 公司 表现 极 佳 的 情况 下 才能 达到 满意 ， 否 则 很 难 达到 满意 。2 

测量 技术 ”有 许多 种 测量 顾客 满意 度 的 方法 。 通 过 定期 调查 ( periodic survey) 可 以 直 
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接 跟 中 顾客 满意 状况 。 还 可 以 同时 询问 一 些 其 他 问题 以 了 解 顾客 再 购买 的 意向 ， 以 及 顾客 
向 其 他 人 推荐 本 公司 及 品牌 的 意愿 与 可 能 性 。 美 国 最 大 、 最 具 差 异化 的 住宅 建筑 商 Pulte 
Homes 在 营销 信息 服务 商 | D, Power 的 年 度 调查 中 比 其 他 公司 得 分 都 高 ， 原 因 是 该 公司 持 
续 地 测量 其 对 顾客 的 服务 ， 并 长 期 跟踪 顾客 满意 状况 。 Pulte 在 顾客 购买 房屋 之 后 进行 调查 ， 
并 在 几 年 之 后 再 进行 调查 以 确保 顾客 仍然 满意 。”“ 营 销 洞 见 ，NPS 和 顾客 满意 度 "， 描 述 
了 为 什么 很 多 公司 认为 良好 的 问题 设计 是 评估 顾客 满意 度 的 必要 途径 。” 

除了 定期 进行 顾客 满意 度 调查 之 外 ， 公 司 还 需要 监测 顾客 流失 率 (customer loss гае). 
并 且 联 系 那些 停止 购买 公司 产品 或 者 是 转向 其 他 供应 商 的 顾客 ， 了 解 流失 的 原因 。 最 后 ， 
公司 可 以 雇用 神秘 顾客 ( mystery shoppers )， 假 扮 成 潜在 顾客 ， 报 告 他 们 在 购买 公司 及 其 竞 
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测量 顾客 满意 度 是 很 多 公司 的 头等 大 事 ， 但 是 如 何 
RER? NEE (Вап) 客户 忠诚 度 业务 的 创始 人 弗 
雷 德里 克 ， MAE (Frederick Reichheld ) 认为 在 测量 
顾客 满意 度 过 程 中 也 许 只 有 一 个 问题 是 重要 的 ， 即 :“ 你 
有 多 大 可 能 把 这 个 产品 或 服务 推荐 给 你 的 朋友 或 同事 ?“ 
雷 赫 德 认为 ， 客 户 是 否 愿意 推荐 首先 取决 于 一 线 员 工 是 
否 能 够 很 好 地 服务 客户 ， 其 次 取决 于 对 顾客 体验 作出 贡 
献 的 职能 部 门 。” 

雷 赫 德 的 灵感 部 分 来 源 于 Enterprise Rent-A-Car 租 
车 公司 的 经 验 。 在 1998 年 ， 该 公司 将 顾客 满意 度 调查 
问卷 中 的 问题 从 18 个 缩减 到 2 个 ， 即 一 个 是 关于 顾客 
租赁 体验 ， 另 一 个 是 顾客 是 否 愿意 再 次 从 该 公司 进行 租 
赁 。 该 公司 发 现 对 租赁 体验 评价 最 高 的 顾客 要 比 对 其 评价 
次 高 的 顾客 多 三 次 租赁 经 历 。 该 公司 还 发 现 分 析 经 理 手 
中 掌握 的 顾客 不 满意 信息 能 够 使 公司 的 业务 得 到 进一步 
提高 。 

一 项 典型 的 净 推 荐 调查 也 同样 验证 了 雷 赫 德 的 观 
点 。 顾 客 被 要 求 用 0 一 10 点 的 尺度 来 对 他 们 的 推荐 可 能 
性 进行 打分 。 顾 客 可 依 回答 分 数 分 成 三 组 。 第 一 组 顾客 
给 公司 打 9 一 10 分 ， 称 之 为 “推荐 者 "( promoters); 
第 二 组 给 公司 打 7 一 8 分 ， 属 于 “被 动 满意 者 ” 
(passively satisfied); 第 三 组 给 公司 打 0 一 6 分 , 是 
“stk” (detractors ) 公司 的 NPS ( Net Promoter 
Score, 净 推 荐 分 数 ) 值 ， 就 是 推荐 者 所 占 百分比 与 证 
虎 者 所 占 百分比 的 差额 。 给 了 7 一 8 分 的 人 被 认为 是 被 
动 满意 的 顾客 ， 其 打分 并 不 被 计 入 最 后 的 结果 中 。 虽 然 
典型 的 一 组 净 推 荐 值 位 于 10% 一 30% 之 间 ， 但 是 世界 
级 大 公司 的 推荐 值 却 能 超过 50%。 一 些 在 净 推 荐 值 排 
行 榜 中 居于 前 面 的 公司 包括 USAA 金融 ( 89% ) ER 
(77%). EB (74%). Costco 零售 (73% )， 还 有 
谷歌 (71%)。 

雷 赫 德 的 观点 得 到 了 很 多 人 的 支持 并 付 诸 实践 。 通 
用 电气 、 美 国 邮政 、 微 软 及 其 他 公司 ， 都 早已 采用 





了 NPS 计 分 制 ， 通 用 电气 公司 将 经 理 人 员 20% 的 奖 
金 与 NPS 结果 挂钩 。 当 发 现 通用 电气 欧洲 医疗 业务 
公司 的 分 值 较 低 时 ， 后 续 的 调查 显示 对 顾客 的 回应 
时 间 过 长 是 主要 问题 所 在 。 在 检查 了 其 电话 中 心 并 
增加 专业 人 员 之 后 ， 通 用 公司 的 NPS 上 升 了 10% 一 
15%。 毕 博 咨询 ( BearingPoint ) #9018 NPS 意味 着 高 
效益 。 

雷 赫 德 说 他 发 明 的 NPS 比 他 认为 过 于 复杂 且 没 效 
率 的 消费 者 调查 问卷 要 实用 得 多 。 毫 无 疑问 客户 公司 欣 
赏 NPS 操作 简单 ， 并 且 同 企业 的 财务 绩效 关系 密切 。 当 
Intuit 公司 将 NPS 运用 在 TurboTax 软件 上 时 ， 反 馈 信 
ARA TurboTax 的 问题 在 于 其 打折 程序 。 在 降低 了 人 
寿 保险 单 的 购买 条 件 后 ，Intuit 软件 公司 的 销售 额 增长 
T 6%. 

当然 ,也 有 对 于 NPS 的 批评 。 一 份 对 挪威 的 21 家 
公司 和 超过 15000 多 名 顾客 进行 的 综合 学 术 研究 发 现 ， 
作为 消费 者 满意 度 的 衡量 指标 ，NPS 并 无 优势 ， 本 章 稍 
后 会 进行 说 明 。 


资料 来 源 : Fred Reichheld, Ultimate Question: For Driving Good Profits and 
True Growth ( Cambridge, MA: Harvard Business School Press, 2006 ); 
Jena McGregor, “Would You Recommend Us?" BusinessWeek, January 
30, 2006, pp. 94—95: Kathryn Kranhold, “Client-Satisfaction Tool 
Takes Root,” Wall Street Joumal, July 10, 2006: Fred Reichheld, “The 
One Number You Need to Grow,” Harvard Business Review, December 
2003; Timothy L Keiningham, Bruce Cooil, Tor Wallin Andreassen, 
and Lerzan Aksoy, “A Longitudinal Examination of Net Promoter and Firm 
Revenue Growth,” Joumal of Marketing, 71 (July 2007 ) pp 39—51; 
Мей A Morgan and Lopo Leotte Rego, “The Value of Different Customer 
Satisfaction and Loyalty Metrics in Predicting Business Performance,” 
Marketing Science, 25. no. 5 ( September-October 2006 ), 
pp. 426 一 39; Timothy L Keiningham, Lerzan Aksoy, Bruce Соой, 
and Tor W. Andreassen, “Linking Customer Loyalty to Growth,” MIT 
Sloan Management Review ( Summer 2008), pp51 一 57; Timothy 
L Keiningham, Lerzan Aksoy, Bruce Cooil, and Tor W Andreassen. 
“Commentary on "The Value of Different Customer Satistaction and Loyalty 
Metrics in Predicting Business Performance, '" Marketing Science, 27, 
no. 3 (May-June 2008), 5351—32- 
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争 对 手 产品 过 程 中 所 发 现 的 优 缺 点 。 公 司 经 理 们 可 以 亲自 去 那些 他 们 不 会 被 认 出 来 的 部 门 
及 竞争 对 手 的 销售 现场 ， 亲 身体 验 作为 “顾客 ”所 受到 的 待遇 。 经 理 们 也 可 以 打 电 话 给 自 
己 的 公司 ， 提 出 各 种 不 同 的 问题 和 投诉 ， 体 会 他 们 的 员工 如 何 处 理 这 样 的 电话 。 

顾客 满意 度 的 影响 ”对 于 那些 以 顾客 为 导向 的 公司 来 说 ， 顾 客 满意 度 既是 目标 ， 也 
是 营销 工具 。 今 天 ， 公 司 需要 特别 关注 顾客 满意 程度 ， 因 为 互联 网 给 顾客 提供 了 一 个 迅 
速 向 世界 各 个 角落 传播 正面 或 负面 口碑 的 汪 道 。 一 些 顾客 甚至 建立 起 自己 的 网 站 来 传播 
他 们 的 牢 驭 和 不 满 ， 针 对 的 都 是 利润 高 的 品牌 ， 如 联合 航空 公司 、 家 得 宝 和 梅 塞 德 斯 一 
жю. з! 

ЖКН ЖЕЛП УЕЗ - 福 内 尔 (Claes Fornell ) 提出 了 美国 顾客 满意 指数 ( American 
Customer Satisfaction Index， 简 称 ACSI )， 用 以 测量 消费 者 对 不 同 公司 、 行 业 、 经 济 部 门 和 
国民 经 济 体 的 满意 度 感知 。” 表 52 列举 了 在 2009 年 的 ACSI 测量 中 得 分 最 高 的 部 分 公司 








民航 美国 西南 航空 81 
服装 Jones Apparel 84 
汽车 和 轻型 交通 工具 雷克萨斯 、 宝 马 87 
银行 Wachovia 76 
酿酒 Molson Coors Brewing 83 
有 线 及 卫星 电视 DIRECTV 71 
手机 诺基亚 74 
香烟 Philip Morris 79 
百货 商店 和 折扣 店 Nordstrom, Kohl's 80 
能 源 公共 事业 Sempra Energy 80 

联邦 快递 84 

Cox Communications 74 

эк 89 

Blue Cross and Blue Shield 73 

希尔顿 79 
зев 富 达 投资 80 
互联 网 新 闻 和 信息 MSNBC.com 76 
互联 网 门户 和 搜索 引擎 谷歌 86 
互联 网 旅行 Expedia 77 
人 寿 保险 Prudential Financial 79 
TAPE. RFE 高 乐 氏 87 
个 人 电脑 苹果 85 
软饮料 Dr Pepper Snapple 87 
超市 Publix 82 
无 线 电话 服务 Verizon Wireless 74 





资料 来 源 : АСЯ LLC, www.theacsiorg: 经 许可 后 使 用 
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和 品牌 。 
获得 高 顾客 满意 评价 的 公司 要 确保 公司 的 目标 市 场 ( 即 顾客 ) 知道 这 一 点 。 这 些 公司 
—Н{Е J.D. Power 的 顾客 满意 评价 中 名 列 前 茅 ， 如 现代 汽车 、 美 国运 通 、Medicine Shoppe 
药店 连锁 和 阿拉 斯 加 航空 等 ,会 立即 宣传 其 成 绩 ， 扩 大 影响 。 
顾客 投诉 ” 某 些 公司 认为 ， 他 们 可 以 通过 记录 顾客 投诉 来 获得 顾客 满意 度 。 但 有 关 顾 
客 不 满意 的 研究 表明 ， 在 顾客 的 购买 行为 中 有 25% 是 不 满意 的 ， 但 只 有 5% 会 投诉 ，95% 
认为 不 值得 投诉 或 者 不 知 如 何 、 向 谁 投诉 ， 于 是 他 们 就 停止 购买 。3 
在 所 有 投诉 的 顾客 中 ， 有 54% 一 70% 的 顾客 在 其 投诉 得 到 解决 后 还 会 再 次 同 该 公司 做 
生意 ; 如 果 顾 客 感到 投诉 得 到 很 快 解决 ， 该 数字 甚至 还 会 上 升 到 惊人 的 95%。 顾 客 对 该 公 
司 的 投诉 得 到 妥善 解决 后 ,平均 每 人 就 会 把 处 理 的 情况 告诉 他 们 过 到 的 5 个 人 。# 而 不 满 
意 的 顾客 ,平均 每 人 会 告诉 11 个 人 。 如 果 他 们 当中 的 每 个 人 仍然 再 告诉 其 他 人 ， 传 播 负 
面 口碑 的 人 数 会 以 指数 级 数 增长 。 
事实 上 , 不论 营 销 项 目 设计 和 执行 得 如 何 好 ， 错 误 总 会 发 生 。 一 个 公司 能 够 做 得 最 好 
的 事情 是 让 顾客 有 地 方 投诉 。 意 见 短 、 免 费 热线 电话 、 网 站 、 电 子 邮 件 都 能 够 快速 地 实现 
双向 沟通 。3M 公司 宣称 它 的 产品 改进 创意 有 2/3 强 来 自 顾客 投诉 。 
假设 有 一 个 潜在 的 不 开心 的 顾客 目前 情绪 低下 ， 这 时 候 如 何 恰当 处 理 这 位 顾客 的 消极 
经 历 就 显得 极为 重要 。” 除 此 以 外 ， 下 列 措施 可 以 帮助 修复 公司 的 信誉: % 
1. 建立 1 周 7 天 、1 天 24 小 时 免费 热线 ( 通过 电话 、 传 真 或 电子 邮件 ) 来 接受 和 处 理 顾客 
的 投诉 ， 
2 尽 可 能 快速 回应 顾客 的 投诉 。 公 司 的 反应 速度 减 慢 ， 不 满意 情绪 就 会 滋长 ， 并 且 会 导致 
消极 的 口碑 。 
З, 向 失望 的 顾客 承担 责任 ， 而 不 要 责怪 顾客 
4 雇用 有 怜 帆 性 格 的 顾客 服务 人 员 。 
5. 迅速 解决 顾客 投诉 并 且 使 顾客 满意 。 有 些 投诉 的 顾客 并 不 一 定 指望 要 求 得 到 公司 的 补 
偿 ， 而 只 是 希望 得 到 公司 的 关注 。 


ЖД ЕДД И ТА 


顾客 满意 还 取决 于 产品 和 服务 质量 。 什 么 是 质量 ? 不 同 的 专家 对 质量 有 许多 不 同 的 定 
义 , 诸如 “适合 使 用 ”" .“ 符 台 要 求 "、“ 性 能 稳定 ”等 等 。 我 们 将 引用 由 美国 质量 控制 学 会 
所 下 的 定义 : iE (quality) 是 某 件 产品 或 服务 所 具有 的 能 够 满足 现实 或 潜在 需要 的 特征 
与 特色 的 总 和 。” 显然 ， 这 是 一 个 顾客 导向 的 质量 定义 。 当 销售 的 产品 或 服务 能 够 符合 或 
超过 顾客 期 望 时 ,我 们 称 此 产品 达到 了 所 需 的 质量 水 平 。 

当 公 司 能 够 经 常 满足 大 多 数 顾客 的 需要 时 则 称 该 公司 为 具有 质量 的 公司 。 然 而 ， 我 们 
清楚 地 区 分 一 致 性 (conformance ) 质量 和 性 能 (performance ) 质量 (或 等 级 ) 是 很 重要 
的 。 一 辆 雷克萨斯 所 提供 的 性 能 质量 比 现代 汽车 的 性 能 质量 高, 它 行驶 平稳 、 快 速 、 经 久 
耐用 。 然 而 ， 如果 雷克萨斯 和 现代 都 能 提供 对 顾客 所 承诺 的 质量 水 平 ， 分 别 满足 了 它们 各 
自 目标 市 场 的 期 望 ， 那 么 我 们 可 以 说 两 种 车 提供 了 相同 的 一 致 性 质 最 。 

质量 的 影响 ”产品 和 服务 质量 、 顾 客 满意 度 及 公司 盈利 能 力 是 紧密 相连 的 。 高 质量 
带 来 高 度 的 顾客 满意 ， 高 度 顾客 满意 可 以 支持 较 高 的 价格 和 较 低 的 成 本 。 许 多 研究 表明 产 
品质 量 与 公司 至 利 能 力 之 间 高 度 相关 。* 和 在 鼓励 企业 生产 出 能 在 世界 市 场 销售 的 优质 产 
品 ,一 些 国家 和 国家 群体 承认 或 奖励 那些 产品 质量 好 的 公司 ,例如 日 本 的 戴 明 奖 ( Deming 
Prize )、 美 国 马尔 科 姆 * 鲍 德 里 奇 国家 质量 奖 ( Malcolm Baldrige National Quality Award ) 以 
及 欧洲 质量 奖 ( European Quality Award )- 
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点 以 及 周 六 、 周 日 的 全 天 ， 
雷 要 做 一 件 事情 : 服务 顾客 。 为 了 
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多 销 是 所 有 人 的 职责 一 样 ， 全 面 质量 管 











ER. HRT, 每 
和 顶部 的 20% 顾客 
有 价值 的 ( 按 人 均 算 ) 
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公司 都 会 在 某 些 顾客 上 
司 80% 以 上 的 利润 
创造 150% 一 300% 的 
低 50% 一 200%; 中 间 60% 一 70% 顾客 持 
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在 某 些 情况 下 ,这 
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营销 人 员 在 帮助 公司 定义 和 向 目标 顾客 交付 高 质量 技术 支持 
产品 服务 的 过 程 当中 ， 扮 演 几 个 角色 售后 与 顾客 保持 联系 ， 确 保 顾客 满意 ; 
准确 地 识别 顾客 需要 和 要 求 收集 顾客 对 产品 和 服务 改进 的 创意 并 传递 给 相关 
与 产品 设计 人 员 就 顾客 期 望 进行 沟通 部 门 
确保 顾客 订单 正确 并 及 时 填写 当 营 销 人 员 做 到 这 些 时 ， 对 全 面 质量 管理 .顾客 满 


确保 顾客 在 产品 的 使 用 上 得 到 适当 的 指导 . 培训 和 ” 意 .以 及 顾客 和 公司 盈利 都 做 出 了 重要 贡献 。 
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图 53 
顾客 一 产品 盈利 性 
分 析 


公司 最 大 的 顾客 能 得 到 周到 的 服务 和 最 大 的 折扣 ， 但 并 非 总 能 为 公司 带 来 最 大 利润 。 
最 小 的 顾客 付 全 价 ， 得 到 的 服务 最 小 ， 但 是 和 这 些 顾客 做 生意 的 交易 成 本 会 降低 盈利 性 。 
中 等 规模 的 顾客 得 到 好 的 服务 并 近乎 支付 全 价 ， 通 常 盈利 性 是 最 高 的 。 


顾客 一 利 性 


RHE (profitable customer ) 就 是 指 能 在 一 段 时 间 内 不 断 产 生 收入 流 的 个 人 、 家 
庭 或 公司 ， 其 所 带 来 的 收入 超过 企业 能 接受 的 ， 用 于 吸引 该 顾客 、 同 该 顾客 进行 交易 、 
服务 该 顾客 所 需 的 成 本 支出 。 必 须 注意 的 是 ， 这 里 强调 的 是 终身 收入 和 成 本 ， 不 是 某 
一 笔 交 易 所 产生 的 利润 。 拉 营销 人 员 可 以 根据 细 分 市 场 或 渠道 来 测量 个 别 顾客 的 盈利 
能 力 。 

虽然 许多 公司 能 够 测量 顾客 满意 度 ， 但 大 多 数 公司 不 能 测量 单个 顾客 的 盈利 能 力 。 所 
对 于 银行 来 说 ， 这 就 很 难 做 到 ， 因 为 一 个 顾客 使 用 多 种 银行 的 服务 ， 这 些 交易 也 要 跨越 不 
同 部 门 。 曾 经 将 顾客 交易 成 功 地 归并 在 一 起 的 那些 银行 ， 为 数量 庞大 的 非 盈 利 客户 的 比重 
感到 震惊 。 有 些 银行 曾 指出 ， 其 零售 顾客 中 有 45% 以 上 是 亏损 的 。 

顾客 盈利 性 分 析 图 53 显示 了 一 
种 有 用 的 盈利 分 析 方法 。4 图 中 顾客 按 
列 排列 ， 产 品 按 行 排列 。 每 个 方 格 中 的 
正 负 号 代表 向 该 顾客 出 售 某 产 品 时 的 获 
利 情况 。 我 们 看 到 ， 顾 客 1 ( C, ) 是 一 
个 副 利 性 很 好 的 顾客 ， 因 为 他 购买 了 两 
个 对 公司 而 言 有 利润 的 产品 (P 和 P, )。 
顾客 2 (CG) 则 是 混合 型 顾客 ， 因 为 他 
买 了 一 个 对 公司 而 言 有 利润 的 产品 和 一 
个 对 公司 而 言 无 利润 的 产品 (P, ЖП Р, ), 
顾客 3 (CG) 是 个 无 利 可 图 的 顾客 ， 因 
为 他 购买 了 一 个 对 公司 而 言 有 利润 的 产 
品 (Pi ) 和 两 个 对 公司 而 言 无 利润 的 产品 СР, 和 Р, )。 

那么 公司 可 以 对 顾客 2 和 顾客 3 做 些 什么 呢 ? (1) 可 以 提高 无 利润 产品 的 价格 ,或 者 
取消 这 些 产品 ; (2 ) 也 可 尽力 向 这 些 顾客 推销 对 公司 而 言 有 利润 的 产品 。 如 果 这 些 无 利 可 
图 的 顾客 转向 其 他 供应 商 ， 这 可 能 是 好 事 。 事 实 上 ， 鼓 励 无 利 可 图 的 顾客 转向 竞争 对 手 对 
本 企业 是 有 利 的 。 

顾客 盈利 性 分 析 (customer profitability analysis, FR CPA ) 可 通过 会 计 工具 一 一 作业 
成 本 法 (activity-based costing， 简 称 АВС) 来 进行 。 作 业 成 本 法 试图 识别 服务 每 个 顾客 的 
真实 成 本 一 一 基于 资源 耗费 的 产品 或 服务 成 本 。 公 司 估计 来 自 顾客 的 所 有 收 六 ， 并 减 去 所 
有 的 成 本 。 

在 作业 成 本 法 中 , 成 本 当中 不 仅 包含 制造 和 配送 产品 和 劳务 的 成 本 ， 还 包括 接听 顾客 
电话 、 拜 访 顾客 、 娱 乐 和 礼物 的 费用 一 一 所 有 用 来 服务 顾客 的 公司 资源 都 算 在 内 。 作业 成 
本 法 还 包括 诸如 办 公 室 费 用 、 办 公开 支 、 耗 材 等 间接 成 本 - 所 有 的 变动 成 本 和 管理 费用 都 
扒 入 在 每 个 顾客 身上 。 

不 能 准确 测量 这 些 成 本 的 公司 也 就 不 能 准确 地 测量 利润 ， 容 易 错误 地 分 配 营销 投入 : 
有 效 运用 作业 成 本 法 的 关键 是 恰当 地 确定 和 判断 “作业 "。 在 时 间 为 基础 的 结论 上 计算 每 
一 分 钟 间接 费用 (overhead ) 的 使 用 成 本 ， 然 后 确定 每 项 活动 的 成 本 是 多 少 。” 
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测量 顾客 终身 价值 


企业 要 追求 长 期 的 顾客 盈利 性 必须 了 解 顾客 终身 价值 的 概念 。% 顾客 终身 价值 
(customer lifetime value， 简 称 CLV ) 是 某 个 顾客 终身 购买 产品 的 预期 总 利润 的 净 现 值 。 计 
算 公式 是 将 公司 预期 收入 减 去 吸引 、 销 售 和 服务 顾客 的 预期 成 本 ， 再 用 相应 的 折 现 率 
(10% 一 20% 之 间 ， 大 小 取决 于 资金 成 本 和 对 风险 的 态度 ) 进行 换算 。 一 个 产品 或 服务 的 终 
身价 值 能 加 总 到 数 万 美元 甚至 数 十 万 美元 。 亿 

有 许多 方法 可 以 测量 顾客 终身 价值 ”“ 营 销 备 忘 : 计算 顾客 终身 价值 ”就 描述 了 其 
中 的 一 种 方法 。 顾 客 终身 价值 为 顾客 投资 计划 提供 了 一 个 正式 的 量化 分 析 框 架 。 并且 帮助 
营销 人 员 采 用 长 期 的 分 析 视 角 。 可 是 ， 应 用 终身 价值 概念 的 一 个 挑战 就 是 相对 成 本 和 收益 
的 可 靠 估算 。 使 用 终身 价值 概念 的 营销 人 员 也 需要 小 心 ， 不 要 忘记 有 助 于 提升 顾客 忠诚 的 
短期 营销 活动 。 


培育 顾客 关系 _ 


现在 ， 公 司 为 了 建立 强大 的 长 期 顾客 关系 而 设计 基于 顾客 信息 的 精准 营销 。” 拥 有 
信息 会 更 容易 地 实现 顾客 差异 化 、 定 制 化 、 个 性 化 ， 并 且 信息 可 以 惊人 的 速度 通过 网 络 
传播 。 

但 信息 是 双 刃 剑 。 例如， 现在 的 顾客 通过 BizRate.com, Shopping.com 和 PriceGrabber. 
com 这 样 的 网 站 可 以 很 容易 进行 购物 比较 。 互 联网 还 是 顾客 之 间 进 行 交流 的 工 
具 。 像 Epinions.com 和 Yelp.com 这 样 的 网 站 使 得 顾客 可 以 分 享 对 不 同 产品 和 服务 的 
体验 。 顾 客 授权 已 经 成 为 许多 公司 的 生存 方式 ， 这 些 公 司 不 得 不 调整 以 适应 顾客 
关系 。 
客户 关系 管理 

客户 关系 管理 (customer relationship management， 简 称 CRM ) 是 一 个 过 程 ， 它 管理 各 
个 顾客 的 详细 信息 和 所 有 顾客 的 “接触 点 "， 目 的 是 追求 顾客 忠诚 最 大 化 。% 顾客 接触 点 
(customer touch point ) 是 指 顾客 会 接触 到 品牌 和 产品 的 任何 机 会 一 一 从 实际 的 接触 体验 、 
人 员 传 播 或 大 众 传播 ， 再 到 不 经 意 的 观察 。 对 于 旅馆 来 说 ， 顾 客 接触 点 包括 房间 预订 、 柜 
台 登 记 和 结账 离开 、 熟 客 优惠 项 目 、 客 房 服务 、 商 务 服务 、 银 炼 设施 、 洗 涤 服 务 、 餐 馆 和 
酒吧 。 例 如 ， 四 季 酒 店 ( Four Seasons) 便 提 供 亲 切 服务 ( 如 员工 亲切 地 称呼 顾客 的 名 字 )， 
员工 能 够 理解 忙碌 商务 旅客 的 需要 ， 而且 至 少 有 一 种 设施 是 当地 最 佳 的 ， 如 高 级 饭店 或 
SPA NR. 5 

CRM 使 得 公司 能 通过 有 效 利用 个 人 客户 信息 ， 提 供 优质 的 实时 顾客 服务 。 基 于 对 每 
个 有 价值 顾客 的 了 解 ， 公 司 能 实现 产品 、 服 务 、 活 动 、 消 息 和 媒体 定制 化 。 公 司 主要 的 利 
润 来 源 是 公司 顾客 基础 的 总 价值 ， 所 以 CRM ERR, 52 

个 性 化 的 营销 互联 网 的 广泛 使 用 使 得 营销 人 员 抛 弃 了 20 世纪 50 年 代 、60 年 代 和 70 
年 代 所 广泛 采用 的 以 建立 品牌 力量 为 目的 的 大 众 营销 手段 ， 而 追求 新 的 营销 方法 ,这 种 新 
的 营销 方法 在 一 个 世纪 前 就 已 存在 ， 如 当时 的 商人 就 能 够 说 出 每 个 顾客 的 和 名字。 个 性 化 营 
销 ( personalized marketing ) 确保 品牌 和 营销 尽 可 能 多 地 与 顾客 产生 关联 一 一 这 是 因为 没有 
任何 两 个 顾客 是 完全 一 样 的 显然， 这 是 一 个 挑战 。 
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研究 者 和 实践 者 已 经 使 用 了 不 同 的 方法 建 模 和 估算 
顾客 终身 价值 (CLV)。 哥伦比亚 大 学 的 唐 - KE (Don 
Lehmann) 和 哈佛 大 学 的 桑 尼 尔 . 古 普 塔 (Sunil Gupta) 
推荐 用 以 下 公式 来 计算 一 个 潜在 顾客 的 CLV 
on 


е mni" 


—АС 

其 中 

p= 顾客 在 时 间 1 支 付 的 价格 

«= 在 时 间 t 用 于 服务 该 顾客 的 直接 成 本 

i= 折 现 率 或 该 企业 的 资本 成 本 ; 

n= 在 时 间 ! 顾 客 持续 购买 的 概率 ; 

АС = 吸引 顾客 的 成 本 ; 

T = 估算 CLV 的 时 间 区 间 。 

估算 CLV 的 关键 是 时 间 长 度 ， 一 般 来 说 3 一 5 年 是 比 
较 合理 的 ， 有 了 时 间 与 其 他 信息 我 们 就 可 以 利用 电子 表 
格 计算 CLV T. 

在 表 5.3 中 莱 曙 和 十 普 塔 用 10 年 的 长 度 对 100 个 顾 
客 的 CLV 进行 了 计算 ,说 明了 他 们 的 CLV 计算 方法 ,在 
此 例 中 ， 公 司 吸 引 或 获得 每 一 顾客 的 成 本 是 40 美元 ， 共 
获得 了 100 名 顾客 。 因 此 ， 在 初始 年 度 ， 公 司 支出 4000 
美元 ， 公 司 每 年 都 会 流失 去 一 部 分 顾客 ,10 年 间 公司 从 
这 些 顾客 身上 共 获 得 的 总 利润 现 值 为 13286.52 美元 ， 总 
的 净 现 值 ( 减 去 吸引 或 获得 顾客 的 成 本 ) 是 9286.52 Ж 


定 的 限制 。 在 无 限时 间 长 度 的 情况 下 ， 研 究 人 员 已 经 表明 
如 果 边 际 利润 (价格 减 去 成 本 ) 和 顾客 维系 率 并 不 随 着 
时 间 变 化 而 改变 ， 则 现 有 顾客 的 CLV 可 以 简化 为 下 面 的 
公式 
ee = 
(1+7=0) 


av= È 


A (1 +i)" 








换言之 ，CLV 简化 为 利润 (m 乘 利润 乘 数 [r/ (1 + 
гп 


表 5.4 说 明 r 和 i 不 同 组 合 的 利润 乘 数 。 表 中 是 估计 
一 个 顾客 CLV 的 简单 方法 。 例 如 ， 当 顾客 维系 率 为 80%， 
折 现 率 为 12% 时 ,利润 乘 数 为 2.5， 所 以 ， 在 这 种 情况 
下 ， 现 有 顾客 未 来 的 CLV 就 是 该 顾客 的 年 利润 乘 以 2.5. 


责 料 来 源 ; Sunil Gupta and Donald R. Lehmann, “Models of Customer 
Value,” Berend Wierenga, ed., Handbook of Marketing Decision Models 
(вей, Germany: Springer Science and Business Media, 2007 ); Sunil 
Gupta and Donald R. Lehmann, “Customers as Assets,” Journal of 
Interactive Marketing 17, no.i ( Winer 2006 ), рр9—24: Sunil Gupta and 
Donald R Lehmann, Customers as Investments ( Upper Saddle 
River, NJ: Wharton School Publishing, 2005 ); Peter Fader, Bruce Hardie, 
and Ka Lee, “RFM and CLV: Using Iso-Value Curves for Customer Base 
Analysis,” Journal of Marketing Research 42, no. 4 ( November 2005 ), 
рр415—30; Sunil Gupta, Donald R. Lehmann, and Jennifer Ames Stuart, 
“Valuing Customers,” Journal of Marketing Research 41, no.) ( February 
2004), pp.7—18; Wemer J. Reinartz and V. Kumar, “On the Profitability 
of Long Ufe Customers in а Noncontractual Setting: An Empirical Investigation 

















元 ， 每 个 顾客 的 净 现 值 是 92.87 美元 。* and implications for Marketing,” Journal of Marketing 64 ( October 2000). 
使 用 无 限 的 时 间 长 度 计算 CLV э] ШЖ % EMRI pp17—35. 
顾客 数量 100 90 80 72 60 48 236. 723 а 12 6 2 
每 顾客 收入 100 110 120 15 130 135 140 м2 143 145 
每 顾客 可 变 成 本 70 72 75 76 78 э вю а 82 вз 
每 顾客 利润 30 38 45 49 52 56 60 е 61 62 
每 顾客 获取 成 本 40 
总 成 本 或 总 利润 -4000 2700 3040 3240 2940 24956 1904 1380 732 366 124 
现 值 -4000 2454.55 2512.40 2434.26 2008.06 1549.82 107476 708.16 43148 15522 4781 
顾客 维系 率 10% 12% 14% 16% 
60% 120 15 111 1.07 
70% 1.75 1.67 1.59 1.52 
80% 2.67 2.50 235 222 
90% 4.50 4.09 375 3.46 
为 15232 美元 . 顾客 的 成 本 ， 折 现 棕 为 01 ) 是 940603 美元 。 出 于 每 年 都 有 一 
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80 后 、90 后 顾客 如 果 觉 得 自己 发 现 一 个 新 的 软饮料 品牌 那么 他 们 会 更 容易 接受 。 针 对 这 一 特 
А. В е ê < HEK ( Peter van Stolk) 创立 了 Jones Soda, Jones Soda 最 初 只 在 卖 冲浪 板 、 清 雪 板 
和 滑冰 板 的 商店 里 销售 。Jones Soda 鼓励 粉丝 将 个 人 使 用 该 品 牌 的 照片 发 到 公司 网 站 上 。 尽 管 只 有 一 
小 部 分 顾客 从 数 以 万 计 的 人 群 当中 脱颖而出 ， 但 是 这 一 方法 创造 了 一 种 情感 联系 。 顾 客 还 能 买 到 贴 
有 定制 标签 的 产子 。Jones Soda 推出 了 各 多 少见 的 口味 ,如 Turkey and Gravy, Pineapple Upside Down, 
Berry White ( 与 歌手 Barry White 的 名 字 谐 音 )、Purple Carrot, Lemon Drop Dead. 291 K F 
加 上 了 从 顾客 那里 征集 的 经 典 语录 ， 获 得 了 更 多 的 肯定 和 识别 度 。 这 一 方法 效果 持续 数 年 ， 销 售 客 
每 年 增长 15% 一 30%。 但 是 后 来 通过 大 众 市 场 军 售 商 Target 和 沃尔玛 杀 入 弘 装 苏打 饮料 市 场 的 策略 对 
它 带 来 了 严重 的 打击 ， 使 公司 受 了 巨额 损失 ， 并 承诺 将 重新 立足 于 注重 个 人 交流 的 品牌 战略 。 吕 


今天 ， 在 最 好 的 关系 营销 中 日 益 重要 的 是 正确 的 技术 。 通 用 电气 塑料 制品 公司 (GE 
Plastics ) 如 果 没 有 先进 的 数据 库 软件 ， 就 无 法 有 效 地 将 电子 邮件 有 目标 地 发 给 不 同 的 顾客 。 
戴尔 公司 如 果 没 有 先进 的 网 络 技术 ， 也 不 能 为 全 球 客户 提供 定制 化 的 电脑 订单 。 公 司 正 在 
使 用 电子 邮件 、 网 站 、 电 话 呼叫 中 心 、 数 据 库 、 数 据 库 软件 来 培养 公司 与 顾客 间 的 持续 
联系 。 

希望 吸引 并 保持 顾客 的 电子 商务 公司 发 现 个 性 化 信息 的 发 展 速 度 要 比 定制 化 信息 发 
展 速度 快 。 芝 例如 ，Land'"s End 服饰 推出 的 Lands’ End Live 网 站 给 访问 者 提供 和 客服 代 
表 交 谈 的 机 会 。Nordstrom 百货 使 用 了 类 似 的 办 法 来 确保 网 上 买 家 对 公司 的 网 上 客服 的 
满意 度 和 实体 店 顾 客 满意 度 一 致 。 达 美 乐 比萨 让 顾客 来 掌控 比萨 从 京 制 到 递送 的 每 一 个 
PIR. 





达 美 乐 比萨 在 网 站 上 引入 了 一 个 新 的 “做 自己 的 比萨 "( Build Your Own Pizza) 活动 顾客 可 以 
看 到 模拟 的 比萨 图 片 。 并 选择 尺寸 、 普 汁 、 配 料 。 网 站 还 进一步 展示 一 个 完整 的 比萨 都 包 全 什么 
顾客 能 从 预订 开始 追踪 比萨 何 时 放 入 炉 中 ， 何 时 离开 店铺 。 达 美 乐 还 引入 了 一 个 新 的 销售 点 系统 ， 
能 够 将 网 阁 和 电话 预订 与 物流 对 接 。 访 系统 提高 了 准确 率 ， 提 高 了 重复 访问 率 ， 刺 激 了 萤 业 额 ， 改 
进 了 流程 。 各 


各 个 公司 还 认识 到 CRM 中 个 人 成 分 的 重要 性 ， 以 及 一 旦 顾客 实际 与 公司 接触 会 发 生 
什么 情况 。 公 司 员工 通过 了 解 各 种 顾客 的 个 人 需求 和 爱好 ， 将 公司 的 服务 个 性 化 、 私 人 
化 ,来 强化 顾客 关系 。 从 这 个 意义 上 讲 ， 考 虑 周到 的 公司 便 把 顾客 【customers ) 变 成 了 客 
F (clients )。 顾 客 与 客户 的 区 别 如 下 : 

对 一 家 机 构 来 说 ， 顾 客 可 以 没有 名 字 ， 而 客户 则 必须 有 名 字 。 顾客 是 公司 为 之 提 

供 服务 的 一 部 分 群体 ， 或 是 某 个 较 大 的 细 分 市 场 中 的 一 部 分 ， 而 客户 则 是 单独 提供 服 

务 的 对 象 。 顾 客 可 由 公司 任何 一 名 员工 来 提供 服务 ， 而 客户 则 由 公司 某 位 特定 的 专业 

人 员 来 提供 服务 - % 

为 了 适应 顾客 不 断 增长 的 个 性 化 需求 ， 营 销 人 员 已 经 接受 了 诸如 许可 营销 和 一 对 一 营 
销 这 样 的 概念 

许可 营销 (permission marketing) 是 只 有 在 顾客 表达 允许 之 后 才能 进行 的 营销 活动 ， 
这 里 暗含 的 前 提 是 营销 人 员 再 也 不 能 通过 大 众 传媒 使 用 “ 扰 式 营销 ”来 达到 目的 。 许 可 营 
销 之 父 塞 思 ' RT (Seth Godin) 称 ， 营 销 人 员 应 该 通过 尊重 顾客 意愿 来 和 顾客 建立 紧密 
关系 ， 只 有 在 顾客 表达 了 愿意 涉 入 某 品 牌 的 情况 下 才能 向 其 传递 消息 。” 苹 丁 认 为 许可 营 
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的 潜在 顾客 和 当前 顾客 。 不 要 人 有 销售 渠道 和 顾客 接触 点 收集 各 利 








人 t 13 Тү 1 
2 根据 顾客 需要 和 顾客 对 公司 的 价值 来 划分 顾客 。 将 更 多 的 精 姑 地 花费 在 最 有 价值 的 
作业 4 《于 所 Р FE 与 因 失 
; 为 来 未 来 4 的 服务 成 最 后 的 





з. 加 强 与 各 个 顾客 互动 ， 了 解 他 们 的 个 体 需要 ， 建 立 更 加 紧密 的 关系 。 通 过 人 性 化 的 方式 


4 为 每 一 个 顾客 品 、 服 务 和 消息 @ 关系 中 心 和 网 站 来 推动 公司 与 顾客 
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with the Кіпр) 一 一 对 一 个 以 “我 选 我 味 "( Have It Your Way) 为 口号 、 主 要 竞争 对 手 麦 当 
劳 已 经 占据 了 稳定 的 家 庭 市 场 份额 的 品牌 来 说 ， 将 主动 权 交 给 顾客 显然 是 明智 之 举 。 为 
了 增加 控制 力 ， 雅 虎 没 有 使 用 撤 大 网 式 的 营销 方法 ， 而 是 贴近 那些 已 经 喜欢 某 些 品牌 的 
顾客 。 

营销 人 员 正 在 让 顾客 成 为 品牌 传教 士 ， 方 法 是 给 顾客 提供 表达 激情 的 资源 和 机 会 。 多 
力 多 滋 玉 米 片 举办 了 一 场 竞 赛 ,让 顾客 为 其 新 口味 命名 。 匡 威 让 业余 电影 制作 者 提供 30 
秒 的 短片 来 描述 他 们 从 运动 鞋 品牌 标识 中 得 到 的 灵感 。 入 选 的 1800 个 作品 被 收录 在 匡威 的 
在 线 影院 中 ,最 好 的 则 成 为 了 商业 广告 。 运 动 鞋 的 网 络 销售 量 在 在 线 影院 发 布 广告 后 的 一 
个 月 之 内 增加 了 一 倍 。 

甚至 B2B 公司 也 开始 采取 行动 。PAETEC 给 酒店 、 大 学 和 其 他 公司 提供 远程 通讯 服务 。 
它 在 6 年 之 内 成 长 为 一 个 价值 5 亿美 元 的 公司 ， 它 的 成 长 主要 归功 于 顾客 传道 般 的 热情 。 
РАЕТЕС 的 主要 营销 策略 是 :邀请 现 有 顾客 和 主要 目标 顾客 一 起 用 餐 ， 由 PAETEC 付 账 。 
没有 枯燥 的 PowerPoint 展示 ， 只 有 顾客 交流 他 们 通讯 的 难题 和 未 经 过 滤 的 与 PAETEC 打 交 
道 的 体验 。PAETEC 通过 顾客 向 其 他 顾客 推销 产品 。® 

虽然 已 经 赋予 顾客 很 多 新 的 权力 一 一 掌控 主动 权 、 设 置 品牌 方向 、 在 营销 当中 扮演 更 
加 重要 的 角色 一 一 然而 只 有 在 某 些 时候 ， 某 些 顾客 才 愿 意 与 某 些 他 们 用 过 的 品牌 打交道 。 
顾客 有 自己 的 生活 、 工 作 、 家 庭 、 爱 好 、 目 标 和 义务 ， 很 多 事情 都 比 他 们 购买 和 消费 的 产 
品 品牌 更 重要 。 推 广 一 个 品牌 时 考虑 到 这 些 差异 就 十 分 重要 。 

顾客 评论 和 推荐 ”尽管 对 顾客 选择 影响 最 大 的 因素 还 是 亲友 推荐 ， 一 个 日 益 显得 重要 
的 决定 因素 是 顾客 推荐 。 由 于 对 某 些 公 司 和 广告 信任 度 的 缺失 ， 在 线 顾 客 评 分 和 评论 对 网 
上 零售 商 (如 亚马逊 和 Shop.com ) 尤其 重要 。 

网 上 宠物 食品 零售 商 PETCO 已 经 开始 在 电子 邮件 和 标语 广告 中 使 用 顾客 产品 打分 和 
评价 ， 发 现 点 击 率 显著 增加 。S 像 史 泰 博 (Staples) 办 公 和 Cabela's 户外 这 样 的 实体 零售 
商 也 认识 到 顾客 评价 的 力量 并 且 已 经 开始 在 店铺 内 展示 这 些 评价 。 

尽管 顾客 可 能 会 接受 这 些 评价 ， 但 是 其 质量 和 诚实 一 直 是 个 问题 。 在 一 个 著名 的 案例 
中 ，Whole Foods 超市 的 创办 人 之 一 兼 CEO， 用 假名 在 雅虎 财经 布告 板 上 在 超过 7 年 的 时 
间 里 发 布 了 超过 1100 条 评价 来 赞扬 自己 的 公司 ， 批 评 竞 争 对 手 。 

一 些 网 站 提供 评论 的 摘要 来 给 产品 做 一 个 总 体 评价 。 点 评 网 站 Metacritic 收集 了 很 多 
关于 音乐 、 游 戏 、 电 视 、 电 影 的 权威 评价 ， 这 些 评价 来 自 100 多 个 出 版 物 ， 分 数 在 1 一 100 
之 间 。 因 为 评论 网 站 的 广泛 影响 和 不 菲 的 产品 销售 价格 (经常 达 到 50—60 美元 )， 所 以 评 
论 网 站 在 电子 游戏 行业 中 的 地 位 举足轻重 。 一 些 游戏 公司 将 开发 人 员 的 奖金 和 大 众 网 站 
的 评分 挂钩 。 如 果 新 发 布 的 游戏 大 作 没 有 得 到 85 以 上 的 评分 ,那么 发 行 方 的 股价 就 可 能 
ТЖ. 5 

用 博客 评价 产品 或 服务 的 人 变 得 重要 ， 因 为 他 们 可 能 有 成 于 的 粉丝 ， 博 客 还 经 常 在 某 
些 品 牌 或 目录 的 在 线 搜索 中 位 于 前 列 。 一 个 公司 的 公关 部 门 可 以 通过 例如 Google Alerts、 
BlogPulse 和 Technorati 等 在 线 服务 追踪 受 欢迎 的 博客 。 公 司 还 可 以 主动 向 重要 的 博 主 提供 
免费 样品 、 优 先 的 信息 和 特殊 待遇 。 当 博 主 们 接 到 公司 送 给 他 们 的 免费 样品 时 ， 火 多 数 博 
主 都 会 披露 这 个 消息 。 

对 于 媒体 预算 少 的 小 品牌 来 说 ， 网 上 口碑 非常 重要 。 为 了 为 其 最 新 的 加 热 麦片 粥 造 
势 ， 有 机 食品 制造 商 Amy's Kitchen 在 产品 发 布 之 前 ， 就 向 约 50 个 素食 主义 博 主 邮寄 了 
样品 。 当 好 评 出 现在 这 些 博客 上 时 ,公司 收 到 了 数 不 清 的 邮件 ,纷纷 询问 哪里 能 买 到 这 种 
Fiho $ 


负面 评论 有 时 候 也 意外 地 有 帮助 。2007 年 1 Я Forrester 针对 10000 名 亚马逊 电器 ， 家 
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，50% 的 人 觉 







参考 负面 评论 


观点 不 同 的 i 
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， 订 单 取 消 率 下 降 ， 用 户 订 





电脑 自动 生成 的 
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售 ， 起 原 去 寻找 新 的 顾客 。 为 了 达到 
$ LEIEL * 可 还 要 给 的 新 顾 
THE: НЛ A2 易 展示 会 ， 希 望 在 那里 找到 新 
CLV 表明 ptt, 
15 以 忠诚 顾客 为 目标 ， Хш 
机 和 通讯 业 领袖 О. ИЕЛ 

1 





customer churn ) 或 


， 这 些 顾客 为 了 寻求 更 
有 上 户 、 相 对 付出 
舌 未 满足 他 们 需要 













定 顾客 维系 率 。 对 ， 好 的 





2. 区 分 导致 顾客 流失 的 不 同 原因 ， 并 找 出 可 改进 之 处 。 如 果 是 因 关 
了 该 行业 而 导 к Җ ү 








图 54 
зма 
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з. 公司 需要 将 从 流失 的 顾客 中 损失 的 利润 (损失 的 利润 等 于 顾客 的 终身 价值 ) 与 减少 顾客 
流失 所 付出 的 成 本 进行 比较 。 只 要 减少 顾客 流失 所 付出 的 成 本 低 于 所 损失 的 利润 ， 公 司 
就 应 该 尽量 地 去 挽留 顾客 。 

顾客 维系 动态 变化 ”图 54 展示 的 是 吸引 和 维系 顾客 的 主要 步 又 ， 用 漏斗 状 展示 ,并 

用 几 个 问 句 来 测量 顾客 通过 漏斗 的 成 长 过 程 。 警 销 漏 斗 ( marketing funnel ) 能 够 识别 决策 

流程 中 每 一 阶段 中 的 潜在 目标 顾客 的 比例 ， 从 刚刚 知道 该 产品 到 高 度 忠 诚 ， 营 销 汕 斗 都 能 

识别 ， 顾 客 必须 通过 所 有 步骤 才能 成 为 忠诚 顾客 。 一 些 营销 人 员 将 漏斗 扩展 到 了 品牌 追 控 

者 或 企业 伙伴 。 


"диду 
。 我 在 过 去 а 
т. 3 个 月 中 购 





。 MORE, 


通过 计算 转移 第 【conversion rate， 从 一 个 阶段 进入 下 一 个 阶段 的 顾客 比例 )， 营 销 人 
员 使 用 漏斗 来 识别 这 一 阶段 的 瓶颈 或 障碍 ， 以 便 建立 忠诚 顾客 。 例 如 ， 如 果 最 近 的 用 户 的 
比例 明显 低 于 试用 者 ， 说 明 产 品 或 服务 有 问题 ， 不 利于 顾客 重复 购买 

营销 不 仅 强调 吸引 新 顾客 ,还 强调 保留 和 开发 现 有 顾客 。 满 意 的 顾客 是 公司 的 顾客 关 
ЖЖ % (customer relationship capital )。 如 果 公 司 被 出 售 ， 收 购 的 公司 不 仅 要 为 厂房 设备 品 
牌 付款 ， 还 要 为 转 来 的 顾客 基础 (customer base, 将 与 新 公司 发 生 业 务 往来 的 所 有 顾客 的 
数目 和 价值 ) 埋单 。 下 | 关于 顾客 维系 的 数据 。? 

”获取 一 个 新 顾客 的 成 本 是 取悦 与 维护 现 有 顾客 所 花费 的 成 本 的 5 倍 。 要 使 已 经 满意 的 顾 

需要 花费 大 量 努 力 

° 公司 一 般 平均 每 年 流失 10% 的 顾客 

”如 果 公司 将 其 顾客 流失 率 降低 5%， 其 利润 就 会 依 行业 不 同 而 增加 25% 一 85%。 

° 顾客 利润 的 增加 主要 来 自 延长 老 顾客 的 生命 周期 ， 主 要 原因 是 老 顾客 会 增加 购买 向 别 
人 推荐 、 对 价格 不 敏感 和 减少 服务 的 营运 
管理 顾客 基础 ”顾客 符 利 性 分 析 和 营销 漏斗 帮助 营销 人 员 决 定 如 何 答 理 在 患 诚 度 、 盈 

利 性 和 方面 都 不 同 的 顾客 群体 。” 股 东 价值 的 驱动 为 之 一 是 顾客 基础 的 综合 价值 。 成 

功 的 公司 通过 如 下 优化 策略 来 增加 价值 : 

”减少 顾客 流失 率 。 杜 选 和 培训 有 知识 和 提供 亲切 服务 的 员工 ， 以 回答 顾客 不 同 的 购买 问 
题 ， 进 而 提高 顾客 满意 度 。 世 界 最 大 的 天 然 有 机 食品 零售 商 Whole Foods 以 最 好 食品 | 
承诺 和 员工 的 团队 观念 吸引 了 很 多 顾客 

”延长 顾客 关系 。 顾 客 和 公司 接触 得 越 深 ， 他 越 可 能 成 为 长 期 交易 的 顾客 。 曾 经 购买 过 二: 
田 的 车 主 有 近 65% 的 人 会 再 次 购买 本 田 。 车主 喜 欢 本 田 的 安全 声誉 ， 这 创造 了 更 高 的 销 
售 价值 

， 通 过 “钱包 份额 "( share of wallet )、 交 叉 销售 ( crossselling ) 和 向 上 销售 (upselling ) 来 
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图 55 


建立 牢固 的 顾客 关系 


提高 每 个 顾客 的 成 长 洲 力 。” 用 新 产品 和 新 机 会 从 现存 的 顾客 中 提高 销售 量 。 哈 雷 戴 维 
FÈ ( Harley-Davidson ) 不 仅 卖 摩托 车 ， 也 卖 一 些 摩托 车 手 的 配饰 ( 比如 手套 、 皮 夹克 、 
头盔 和 太阳 镜 等 )。 哈 雷 代理 商 出 售 超过 3000 种 服饰 ， 有 些 代理 商 还 提供 试 衣 间 。 其 他 
商号 出 售 的 特许 商品 范围 从 可 以 想象 的 物品 ( 烈性 酒 酒杯 、 挤 球台 上 的 主 球 、Zippo 牌 
打火机 ) 扩展 到 了 更 加 令 人 惊奇 的 物品 ( 如 古龙 水 、 洋 娃娃 和 手机 )。 

使 低 利润 顾客 变 得 更 加 有 利 可 图 或 抛弃 他 们 。 为 了 避免 直接 抛弃 顾客 ， 可 以 尽量 鼓励 
他 们 购买 更 多 的 商品 ， 或 者 减少 一 些 特色 和 服务 ， 或 者 让 他 们 为 一 些 低 利润 项 目 支付 
更 高 的 费用 。 了 银行 、 电 话 公司 、 旅 游 代理 公司 现在 都 对 曾经 是 免费 的 服务 开始 收费 ， 
以 确保 能 够 有 最 低 的 收益 。 公 司 还 阻止 那些 盈利 性 有 问题 的 潜在 顾客 进入 。Progressive 
Insurance 将 那些 盈利 性 差 的 潜在 顾客 过 滤 掉 ， 留 给 竞争 对 于 。?“ 免 费 ”顾客 不 用 付费 
或 支付 很 低 的 费用 ， 由 真正 付款 的 顾客 来 补贴 “免费 ”顾客 ( 平面 媒体 和 网 络 媒体 ， 求 
职 、 婚 恋 服务 及 购物 中 心 都 是 如 此 )， 不 过 “免费 ”顾客 可 以 发 挥 一 种 重要 功能 一 一 直 
接 或 间接 地 产生 一 种 社会 网 络 效应 。” 

集中 精力 服务 于 高 价值 顾客 。 可 以 用 一 些 特殊 的 方法 来 对 待 最 有 价值 的 顾客 。 一 些 亲 切 
的 表示 ,诸如 生日 问候 、 赠 送礼 物 ， 或 邀请 其 参加 特别 的 体育 、 艺 术 活动 ， 都 会 向 顾客 
发 送 一 个 强烈 且 积 极 的 信号 。 


建立 顾客 忠诚 


与 顾客 建立 一 种 牢 不 可 破 的 长 期 关系 是 每 个 营销 人 员 的 梦想 ， 也 是 长 期 营销 成 功 
的 关键 所 在 。 想 要 与 顾客 建立 一 种 紧密 关系 的 公司 需要 考虑 很 多 方面 ( 参见 图 55) 一 
些 研究 人 员 认 为 维系 的 建立 活动 包括 增加 经 济 效益 、 社 会 效益 和 建立 结构 性 联系 等 
方面 的 内 容 。” 下 面 的 内 容 介绍 了 公司 用 来 提高 消费 者 忠诚 度 和 维系 度 的 三 个 重要 
工具 。 





， 为 目标 顾客 创造 优秀 的 产品 、 服 务 和 体验 。 

， 让 各 部 门人 员 都 能 参与 顾客 满意 和 顾客 维系 程序 的 规划 与 执行 工作 。 

“整合 顾客 声音 ， 以 捕捉 顾客 所 表明 和 未 表明 的 需要 与 欲望 并 将 其 脐 入 企业 决策 中 。 

“为 每 一 顾客 的 需要 、 偏 好 、 接 触 方法 、 购 买 频 率 和 满意 度 等 方面 的 信息 建立 一 套 容易 使 用 的 
信息 库 。 

， 使 顾客 能 够 很 容易 地 找到 适当 的 公司 员工 ， 以 表达 他 们 的 感知 和 进行 投诉 。 

， 评 估 热 客 奖励 计划 与 俱乐部 营销 方案 的 可 行 性 。 

”启动 奖励 体系 ， 表 彰 杰 出 员工 。 











与 顾客 互动 ”对 于 客户 关系 管理 来 讲 ， 倾 听 顾 客 至 关 重 要 。 一 些 公司 建 立 了 一 套 持续 
运作 的 机 制 让 高 层 经 理 持续 知晓 顾客 的 回应 。 

” 迪 尔 公司 ( Deere & Company ) 的 约翰 迪 尔 ( John Deere ) 牌 拖拉 机 有 很 高 的 顾客 忠诚 度 ， 
在 某 些 产品 领域 每 年 拥有 将 近 98% 的 顾客 维系 率 。 该 公司 雇用 一 些 退 休 人 员 去 拜访 流失 
RRR, 8 

”海产 食品 商 Chicken of the Sea 的 “美人 鱼 俱乐部 "( Mermaid Club) 有 8 万 会 员 ， 会 员 是 核 
心 顾客 群体 ， 享 有 特别 优惠 、 健 康 小 贴 士 和 特别 照顾 、 新 产品 信息 以 及 提供 信息 的 电子 
时 事 通讯 。 作 为 回报 ,俱乐部 成 员 为 公司 正在 做 的 和 计划 做 的 事情 提供 一 些 有 价值 的 反 
馈 。 成 员 的 反馈 能 够 帮助 公司 设计 品牌 网 站 ,设计 电视 广告 内 容 ， 起 草包 装 土 的 文字 和 
Sa 
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“玩具 公仔 零售 店 能 能 工作 室 ( Build-A- 
Bear Workshop ) 的 齿 咨询 委员 会 
( Cub Advisory Board ) 为 其 提供 反馈 和 决 
策 参考 。 委 员 会 由 20 名 8 一 12 岁 的 儿童 
组 成 ， 这 些 孩子 评论 新 产品 创意 并 进行 
表决 "( paws ир or down )。 店 内 的 
多 产品 都 来 自 顾客 的 创意 。 号 


Join the Mermaid Club Today! 
























但 倾听 只 是 营销 手段 的 一 部 分 ， 成 为 
顾 拥护 者 可 能 与 顾客 站 在 同一 
理解 顾客 的 想法 也 同 ке ” 





ек 





JA #2 么 关心 顾 

:需要 的 保 
HF 存在 着 高 度 的 ，USAA 拥有 
高 度 的 顾客 满意 度 以 及 广阔 的 交叉 销售 

机 会 。 上 5 

开发 顾客 忠诚 计划 能 够 采用 的 两 个 用 以 建立 顾客 
RAIMI, NEESER ( frequency programs ， 简 称 FPs ) АЛЫЕ ЕЭ: 
客 提供 奖励 。% 使 用 这 种 方法 ， 有 助 于 建立 身价 值 、 顾 客 的 长 期 
не 造 交叉 销售 机 会 。 航 : 旅店 业 和 信用 卡 业 是 最 先 使 用 熟 客 奖励 计划 的 ， 现 在 
很 多 行业 都 采用 这 种 方 
卡 可 以 在 特定 的 情况 下 

- 般 而 言 ， 最 先 引进 熟 客 
益 最 大 。 当 竞争 对 手 有 所 反应 | 








的 方法 奖励 计划 和 

















例如 ， 目 前 很 多 连锁 超市 针对 某 些 特定 商品 提供 会 员 卡 ， 这 种 
- 定 的 折扣 Ы 






特别 是 当 竞争 对 手 反应 较 慢 时 ， 公 司 会 获 
法 就 会 变 成 所 有 实施 熟 客 奖励 计划 的 公司 的 
财务 负担 ， 但 是 有 些 公司 还 是 能 够 有 效 与 有 创意 地 经 营 与 使 用 熟 客 奖励 方法 。 

许多 公司 设立 了 俱乐部 会 员 计 划 。 俱 乐 部 会 员 计 划 (club membership programs ) 可 以 
对 每 个 购买 某 产 品 或 服务 的 人 开放 ， 也 可 以 面向 特定 群体 或 愿意 支付 少量 费用 的 顾客 。 尽 
管 开放 型 俱乐部 更 适 于 建立 数据 库 以 及 从 竞争 对 手 那里 吸引 顾客 ， 有 限制 条 件 的 俱乐部 会 
对 建立 长 期 忠诚 度 更 为 有 效 。 会 费 与 会 员 条 件 的 限制 可 以 防止 那些 贪图 公司 产品 短期 利益 
能 给 公司 带 来 大 宗 业务 的 顾客 。 苹 果 的 会 员 


















员 


的 顾客 加 入 。 这 些 俱乐部 能 够 吸引 并 维系 那 : 
俱乐部 就 很 成 功 





的 苹果 用 户 俱乐部 。 到 2009 年 ， 它 已 经 拥有 了 
过 1000 А, 规模 不 等 。 这 些 用 户 俱乐部 让 拥 


炮 ， 获 得 折扣 。 他 们 会 闲 助 一 些 特别 的 活 
єй. ® 









建立 结构 性 联系 ”公司 可 以 向 顾客 提 人 设备 或 电脑 链接 ， 以 帮助 客户 管 
理 他 们 的 订单 、 账 单 、 存 货 等 。 由 于 这 涉及 资金 成 本 、 搜 寻 成 本 以 及 可 能 失去 作 
为 忠诚 顾客 所 获得 的 折扣 ， 顾 客 经 易 进 行 品牌 转换 而 他 公司 的 产品 。 例 如 ， 
著名 的 药品 批发 商 ( McKesson ) 就 是 电子 数据 交换 方面 投资 
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了 几 百 万 美元 ， 以 帮助 那些 小 药店 管理 存货 、 订 单 处 理 和 货架 空间 。 另 一 个 例子 是 Mil- 
liken 化 工 向 它 的 忠诚 顾客 提供 具有 专用 的 软件 程序 、 营 销 调研 、 销 售 培训 和 销售 示范 
服务 。 


虞 回流 失 顾 客 

不 管 所 提供 的 产品 特性 如 何不 管 公司 有 多 么 努力 ， 出 现 一 些 顾客 减少 购买 或 者 是 顾 
客流 失 是 不 可 避免 的 。 企业 所 面临 的 一 项 挑战 是 如 何 通过 赢 回 流失 顾客 策略 来 重新 吸引 不 
满意 的 顾客 。% 通常 将 从 前 的 顾客 重新 吸引 回来 比 寻 找 新 顾客 更 容易 ( 因为 公司 知道 顾客 
的 名 字 和 购买 史 ) 关键 是 要 对 现 有 顾客 进行 采访 ， 对 流失 的 顾客 做 问卷 调查 ， 经 过 分 析 
后 ， 只 赢 回 那些 有 较 强 列 利 潜力 的 顾客 。%” 


营销 人 员 需 要 了 解 他 们 的 顾客 。 只 为 了 了 解 顾 客 ， 公 司 需要 收集 顾客 信息 并 且 储存 在 
专门 的 数据 库 中 ， 以 便 今 后 进行 数据 库 营销 。 顾 客 数据 库 ( customer database ) 是 将 现 有 的 、 
可 接近 的 与 可 接触 的 每 一 顾客 或 潜在 顾客 的 众多 信息 ， 以 组 织 化 的 方式 收集 汇总 成 一 个 系 
统 ， 以 实现 一 些 营销 的 目的 ， 如 产生 顾客 信息 、 挑 选 顾 客 信息 、 执 行 产 品 或 服务 的 销售 、 
维系 顾客 关系 等 。 数 据 库 营 销 (database marketing) 是 建立 、 维 系 与 使 用 顾客 数据 库 与 其 他 
数据 库 ( 产品 、 供 应 商 、 零 售 商 数据 库 ) 的 过 程 ， 以 达到 联系 、 处 理 与 建立 顾客 关系 的 目 
的 。 
顾客 数据 库 

许多 公司 将 顾客 邮寄 名 单 与 顾客 数据 库 混为一谈 。 顾 窜 邮 寄 名 单 ( customer mailing 
list) 仅仅 是 一 组 姓名 、 地 址 和 电话 号 码 。 而 顾客 数据 库 则 包含 许多 由 顾客 交易 、 注 册 信 
息 、 电 话 询问 ， 以 及 与 每 个 顾客 的 接触 记录 等 所 累积 而 来 的 信息 

一 个 理想 的 顾客 数据 库 还 应 该 包括 顾客 的 过 去 、 人 口 统计 信息 ( 年龄 、 收 
入 、 家 庭 成 员 、 生 日 )、 心 理 信息 (活动 、 兴 趣 、 观 ， 媒体 (喜欢 的 媒体 ) 以 及 其 
他 有 用 的 信息 。 目 录 管 理 公司 Fingerhut 在 其 大 众 顾客 数据 库 中 拥有 3000 万 个 家 庭 的 信息 ， 
每 个 家 庭 有 大 约 1400 条 信息 

一 个 理想 的 商业 数据 库 ( business database ) 应 当 包括 企业 顾客 的 过 去 购买 记录 ， 过 去 
购买 的 数量 、 价 格 、 利 润 ， 采 购 团队 成 员 的 名 单 (包括 他 们 的 年 龄 、 生 日 、 爱 好 和 喜欢 的 
食品 )， 现 有 合约 的 状态 ， 在 销售 与 服务 顾客 方面 对 其 竞争 优势 与 劣势 的 评估 ， 以 及 相关 
顾客 的 采购 实务 、 模 式 和 政策 

例如 .瑞士 诺华 (Novartis) 制药 在 拉美 的 分 厂 保留 了 10 万 多 个 阿根廷 农民 的 资料 ， 
知道 他 们 在 保护 谷物 时 所 购买 的 化 学 药剂 ， 并 根据 不 同 的 价值 水 平 对 其 进行 分 类 ， 且 以 不 
同 的 策略 对 待 不 同 的 顾客 群体 


数据 库 和 数据 挖 据 

聪明 的 公司 收集 每 次 顾客 与 公司 部 门 接触 的 相关 信息 ， 不 管 那 是 一 次 顾客 购 
买 、 电 话 咨询 、 在 线 咨询 ， 还 是 邮寄 现金 退 款 卡 。 “银行 和 信用 卡 公司 、 电话 公司 、 ¥ 
营销 人 员 。 以 及 其 他 公司 都 会 有 很 多 与 顾客 相关 的 信息 ， 这 些 大 量 的 信息 不 仅 包 括 地 址 
和 电话 号 码 ， 还 包括 交易 记录 ， 以 及 经 过 整理 的 有 关 年 龄 、 家 庭 规 模 、 收 入 等 人 口 统计 
信息 。 























图 56 
数据 库 营销 案例 
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这 些 数据 由 公司 的 联络 中 心 收集 并 系统 地 储存 在 一 个 数据 仓库 ( data warehouse) H, 
在 数据 库 里 营销 人 员 能 获得 、 查 询 和 分 析 这 些 资料 ， 对 顾客 个 别 的 需要 与 反应 做 出 一 些 合 
理 的 推论 。 电 话 销售 人 员 可 根据 对 顾客 关系 的 分 析 结果 来 回应 顾客 的 询问 。 


dunnhumby 是 一 家 美国 调查 公司 通过 对 忠诚 计划 数据 和 信用 卡 交易 数据 进行 查 漏 补缺 ， 已 经 
提高 了 很 多 艰难 度 日 的 零售 商 的 到 利 能 力 。 该 公司 还 帮助 零售 巨头 乐购 调整 针对 忠诚 顾客 的 代金 券 
和 折扣 程度 。dunnhumby 的 分 析 发 现 乐购 销售 不 屿 的 面包 是 很 多 顾客 的 “目标 商品 "一 旦 找 不 到 读 
商品 ， 这 些 顾 客 就 会 去 别 的 商店 购物 ,于 是 。 乐 购 没有 取消 该 产品 。 其 他 美国 客户 包括 Kroger 超市 
Macy's 百货 和 家 得 宝 等 也 是 如 此 - 在 一 家 大 型 的 欧洲 目录 销售 公司 所 做 的 研究 中 ，dunnhumby AR 
不 同体 型 的 顾客 需要 不 同 的 衣服 ， 他 们 购物 的 时 间 也 不 同 : 苗条 的 顾客 喜欢 在 换季 产品 上 市 的 初期 
购买 ， 其 他 比较 壮 硕 的 顾客 没有 那么 大 胆 ， 甩 意 多 等 一 段 时 间 来 观察 新 产品 是 否 时 兢 。% 


ЖЕЙН (data mining )， 营 销 统计 分 析 人 员 可 从 大 量 的 资料 中 将 有 关 顾客 个 人 、 
流行 趋势 与 不 同 细 分 市 场 等 有 用 的 信息 挖掘 出 来 。 数 据 挖 气 使 用 复杂 的 统计 方法 和 数学 方 
法 ， 如 有 聚 类 分 析 、 自 动 交叉 检验 、 预 测 建 模 和 人 工 神经 网 络 等 。 有 些 观 察 家 认为 专用 数据 
库 可 以 给 公司 带 来 显著 的 竞争 优势 。% 图 5.6 提供 了 更 多 例子 。 








Qwest 通讯 Qwest 每 年 对 顾客 进行 两 次 筛选 ， 以 寻找 那些 有 较 高 盈利 潜力 的 顾客 。 公 司 的 数 
据 库 中 有 许多 顾客 的 通话 记录 ， 其 中 每 一 顾客 就 有 200 多 条 。 通 过 检查 顾客 的 人 口 统计 资料 ， 
以 及 市 话 与 长 途 电话 的 拨打 次 数 或 是 否 有 语音 留言 ，Qwest 能 够 估算 每 一 顾客 的 潜在 通话 费用 。 
然后 公司 就 可 以 计算 出 每 一 顾客 的 通话 预算 。 通 过 这 方面 的 了 解 ，Qwest 就 可 以 精准 地 计算 在 
每 一 顾客 上 的 营销 预算 应 当 是 多 少 。 

皇家 加 勒 比 ( Royal Caribbean ) 油轮 ”皇家 加 勒 比 为 了 填补 客船 上 的 空 床 ， 使 用 数据 库 找 出 适 
合 的 顾客 提供 “临时 兴起 ”的 航程 游览 产品 以 吸引 顾客 。 公 司 将 目标 顾客 集中 在 退休 和 单身 人 
士 身上 ， 因 为 这 些 人 是 容易 迅速 作出 决策 的 群体 。 如 果 能 够 降低 空 床 率 ， 则 这 一 航程 可 以 获得 
更 多 的 利润 。 

Fingerhut 目录 零售 Fingerhut 巧妙 地 应 用 数据 库 进行 营销 和 建立 关系 后 ， 这 家 目录 公司 成 为 
了 美国 国内 最 大 的 直 邮 营销 公司 。Fingerhut 的 数据 库 不 仅 有 详细 的 人 口 统计 资料 ， 如 年 龄 、 婚 
姻 状况 、 子 女 数量 ， 还 有 顾客 的 爱好 、 兴 趣 、 生 日 等 。Fingerhut 基于 每 个 顾客 可 能 购买 的 产品 
寄 送 目录 和 报价 单 。Fingerhut 会 推出 定期 与 特别 的 促销 活动 ， 如 年 度 抽 奖 、 免 费 礼品 以 及 延期 
付款 等 ， 它 与 顾客 保持 着 持续 的 接触 。 现 在 ， 公 司 已 经 将 数据 库 营销 应 用 到 网 站 经 营 上 了 。 

BR (Mars) 食品 玛 氏 不 仅 是 糖果 市 场 领头 人 ， 也 是 宠物 食品 的 老大 。 在 德国 ， 玛 氏 通过 与 
兽医 联络 以 及 在 免费 的 刊物 《如 何 照顾 你 的 猫 )( How to Take Care of Your Cat) 上 刊登 广告 的 
方式 ， 收 集 了 许多 养 猫 家 庭 的 资料 。 玛 氏 请 案 要 这 本 刊物 的 人 填写 问卷 ， 来 了 解 受 访 者 所 养 的 
猫 的 名 字 、 年 龄 和 生日 。 现 在 玛 氏 每 年 会 给 养 猫 家 庭 寄 猫 的 生日 卡 、 猎 粮 样品 和 玛 氏 品牌 的 折 
扣 券 。 

美国 运通 ( American Express) 在 凤凰 城 的 一 个 秘密 的 地 方 ， 一 群 警卫 小 心地 看 守 着 美国 运通 
5000 亿 比 特 的 数据 ， 这 些 数据 是 关于 其 顾客 如 何 使 用 公司 3500 万 张 绿 卡 ， 金 卡 和 珀 金 卡 的 信 
息 。 美 国运 通 也 使 用 这 个 数据 库 来 储存 每 月 所 邮寄 的 数 百 万 张 顾客 账单 中 的 每 笔 交易 项 目 5 











通常 ， 公 司 可 以 从 五 个 方面 使 用 数据 库 : 
. 确定 潜在 顾客 。 许 多 公司 通过 产品 和 服务 的 广告 来 增进 销量 。 在 广告 中 一 般 都 会 提供 顾 
客 回应 的 方式 ， 如 企业 反馈 卡 或 免费 电话 号 码 -。 公司 利用 顾客 的 反馈 建立 数据 库 。 公 司 
就 可 以 在 这 个 数据 库 中 进行 第 选 、 确 认 哪些 是 最 佳 的 潜在 顾客 ， 然 后 向 他 们 发 函 、 打 电 
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话 或 登门 联系 ， 和 努力 把 他 们 转变 成 真正 的 顾客 。 
2 决定 哪些 顾客 应 当 收 到 特别 的 产品 或 服务 。 一 般 的 公司 在 对 其 产品 或 服务 实施 销售 、 向 
上 销售 、 交 叉 销售 的 时 候 ， 设 立 一 些 准则 来 描述 打算 购买 其 特定 产品 与 服务 的 理想 目标 
顾客 。 然 后 公司 可 从 顾客 数据 库 中 搜索 哪些 顾客 与 理想 顾客 的 特征 最 相似 。 在 经 过 一 段 
时 间 记 录 这 些 顾客 的 反应 率 后 ， 公 司 就 可 以 更 精准 地 寻找 目标 顾客 群 。 在 与 顾客 完成 一 
项 交易 后 ， 公 司 使 用 一 套 自 动 的 连续 反馈 系统 来 了 解 这 些 顾客 的 反应 率 : 1 周 后 寄 送 感 
谢 信 ; 5 周 后 寄 送 新 的 产品 介绍 ; 10 周 后 ( 如 果 顾 客 没有 回应 ) 打 电话 给 顾客 并 提供 一 
项 特别 折扣 。 
强化 顾客 忠诚 。 公 司 通过 记 住 顾客 的 偏好 、 发 放 适 当 的 礼物 、 折 扣 赠 券 和 有 趣 读物 等 ， 
培养 顾客 的 兴趣 和 热情 。 
恢复 顾客 购买 行为 。 公 司 可 以 安装 自动 邮寄 程序 ( 自动 营销 )， 给 顾客 寄 送 生日 贺卡 或 
周年 纪念 卡 、 圣 诞 购物 提示 或 淡季 促销 活动 信息 。 该 数据 库 可 以 帮助 公司 及 时 提供 诱 人 
的 产品 或 服务 。 
避免 重大 顾客 失误 。 曾 经 有 一 家 大 银行 承认 ， 由 于 没有 很 好 地 利用 数据 库 而 犯 了 一 系列 
错误 。 其 中 的 一 个 例子 是 ， 银 行 向 一 个 未 按期 支付 抵押 贷款 的 顾客 收取 滞纳金 ， 但 银行 
忽略 了 这 位 顾客 所 掌管 的 公司 是 该 银行 的 存款 大 客户 。 于 是 这 位 大 客户 断绝 了 与 这 家 银 
行 的 往来 。 在 第 二 个 例子 中 ， 两 名 不 同 的 银行 职员 同时 致电 一 位 想 要 办 理 房屋 抵押 贷款 
的 客户 ,但 两 名 职员 提供 不 同 的 贷款 利率 。 这 两 名 业务 人 员 并 不 知道 已 有 同事 联络 过 这 
位 客户 。 在 第 三 个 例子 中 ,银行 给 予 一 位 重要 顾客 的 特别 优惠 方案 只 相当 于 其 他 国家 的 
标准 服务 。 


数据 库 党 销 和 客户 关系 管理 的 缺点 


容易 收集 顾客 数据 的 行业 经 常 使 用 数据 库 营销 ， 例 如 酒店 、 银 行 、 航 空 、 保 险 、 信 用 卡 
和 电话 公司 。 其 他 在 客户 关系 管理 (CRM) 上 投资 并 占有 优势 地 位 的 公司 利用 其 数据 库 进 行 
很 多 交叉 销售 和 向 上 销售 ( 例如 通用 电气 和 亚马逊 ), 或 者 识别 顾客 的 高 度 差异 化 的 需求 和 价 
值 。 尽 管 有 些 包装 产品 公司 已 经 开始 使 用 数据 库 ， 如 卡 夫 (Kraft) 食品 、 桂 格 麦 片 ( Quaker 
Oats), Purina 宠物 食品 和 纳 贝 斯 克 ( Nabisco) 饼干 都 为 一 些 品牌 建立 了 数据 库 ， 但 总 的 来 说 
这 类 公司 使 用 数据 库 营销 的 频率 较 低 。 一 些 使 用 CRM 获得 成 功 的 公司 包括 Enterprise Rent-A- 
Саг, Pioneer Hi-Bred Seeds、 富 达 投 资 ( Fidelity Investments), WIE, Intuit 和 Capital One, % 

我 们 已 经 介绍 了 数据 库 营销 的 优点 ， 当 然 我 们 也 需要 了 解数 据 库 营销 的 缺点 。 下 面 是 
有 效 使 用 САМ 要 避免 的 五 个 问题 : 
1. 在 一 些 情形 下 是 不 值得 建立 数据 库 的 。( 1 ) 公司 的 产品 在 顾客 一 生 中 只 会 购买 一 次 ( 例 
如 昂贵 的 钢琴 ); (2) 顾客 不 具备 品牌 忠诚 度 ( 有 许多 顾客 摇摆 的 例子 ); (3) 单位 销量 
价值 微乎其微 ( 例如 棒 棒 糖 ); (4 ) 信息 收集 成 本 过 高 ; (5 ) 销售 人 员 和 最 终 买 者 没有 
直接 联系 。 
建立 和 维护 顾客 数据 库 需要 在 计算 机 硬件 、 数 据 库 软件 、 分 析 程序 、 传 播 连接 和 技术 员 
工 方面 做 大 量 的 投入 。 收 集 正确 的 数据 ， 特 别 是 获得 公司 与 单个 顾客 所 有 的 互动 数据 非 
常 困难 。 德 勒 咨询 发 现 70% 的 公司 使 用 CRM 没有 效果 或 者 效果 很 小 ， 因 为 : CRM 系统 
设计 不 好 ; 过 于 昂贵 用户 不 能 充分 利用 CRM， 或 无 法 报告 它 的 好 处 ; 合作 者 也 忽略 
了 CRM 体系 。 有 时 候 公司 错误 地 关注 顾客 联系 过 程 而 没有 改变 相应 的 内 部 通讯 结构 和 
ЖЖ. 7 
3. 让 公司 里 的 所 有 人 都 以 顾客 为 导向 ， 并 使 用 所 获得 的 信息 可 能 是 困难 的 。 员 工 发 现 执行 

传统 的 营销 比 CRM 简单 得 多 。 有 效 的 数据 库 营销 要 求 员工 、 经 销 商 和 供应 商都 接受 管 
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理 和 参与 培训 。 
并 非 所 有 顾客 都 愿意 与 公司 建立 联系 。 有 些 顾 客 可 能 最 近 才 知道 公司 在 收集 自己 的 个 人 
信息 。 网 络 公司 应 该 向 顾客 解释 其 隐私 政策 ， 并 且 赋 予 顾客 权利 一 一 有 权 拒绝 公司 储存 
自己 的 信息 。 欧 洲 国家 不 看 好 数据 库 营 销 ， 并 且 倾 向 于 保护 顾客 私人 信息 。 欧 盟 通过 一 
项 法 律 ， 其 27 个 成 员 国 应 当 限制 数据 库 营销 的 成 长 。“ 营 销 洞 见 : 行为 定向 惹 出 的 争议 ” 
回顾 了 一 些 隐私 和 安全 议题 
CRM 背后 的 设想 不 总 是 对 的 。” 购 买 量 大 的 顾客 通常 知道 他 们 对 于 公司 的 价值 并 且 能 
用 来 获取 更 好 的 服务 和 更 多 的 折扣 ， 所 以 公司 为 之 服务 的 成 本 并 不 低 。 忠 诚 顾客 都 期 待 
和 需求 更 多 并 讨厌 公司 收取 全 价 。 他 们 可 能 还 会 因为 公司 关注 其 他 顾客 而 嫉妒 。 当 eBay 
开始 追求 像 IBM、 迪 士 尼 和 西 尔 斯 这 样 的 大 公司 ， 一 些 帮助 eBay 建立 起 品牌 的 小 店家 感 
到 被 抛弃 了 - ”忠诚 顾客 也 不 一 定 会 成 为 最 好 的 品牌 大 使 。 一 项 研究 发 现 与 态度 忠诚 得 
分 高 的 顾客 相 比 ， 那 些 行为 忠诚 得 分 高 并 且 购 买 很 多 公司 产品 的 顾客 ， 在 口碑 传播 上 不 
够 活跃 ， 态 度 忠 诚 得 分 高 者 表达 了 对 公司 更 高 的 承诺 。 

这 样 , 数据 库 营销 的 好 处 通常 伴随 着 明显 的 成 本 和 风险 ， 不 仅 体现 在 收集 原始 顾客 数 
据 上 ， 也 体现 在 保持 和 挖掘 数据 上 。 当 数据 库 营销 发 挥 作用 的 时 候 ， 数 据 仓库 的 产 出 比 成 
本 要 高 ， 但 数据 必须 好 ， 挖 据 发 现 的 东西 必须 有 效 并 且 能 被 顾客 接受 。 
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行为 定向 ( behavioral targeting ) 的 兴起 使 得 公司 
能 够 在 网 上 追踪 目标 顾客 的 行为 ， 并 发 现 广告 和 目标 顾 
客 之 间 的 最 佳 匹配 。 追 踪 个 人 的 互联 网 使 用 行为 依赖 
cookies 一 一 这 种 技术 随机 分 配 储存 在 用 户 电脑 硬盘 上 的 
数字 、 代 码 和 数据 ， 从 中 能 够 发 现 用 户 访问 了 哪些 网 站 、 
花费 多 少时 间 、 浏 览 了 哪些 产品 或 网 页 、 输 入 了 哪些 搜 
жє. 

多 数 行为 定向 在 谷歌 、 AOL 这 样 的 大 型 网 络 公司 或 
者 类 似 的 大 型 网 络 服务 运营 商 的 网 站 上 进行 。 这 些 在 线 
广告 网 络 ， 例 如 AdBrite ( 覆盖 了 70000 多 家 网 站 ), 在 
与 其 相关 的 网 站 上 使 用 cookies 来 追踪 顾客 的 活动 。 新 
顾客 在 微软 网 站 上 注册 Hotmail 免费 邮件 时 ， 会 被 要 求 
输入 公司 或 用 户 名 、 年 龄 、 性 别 、 邮 政 编码 等 。 微 软 
公司 用 这 些 数据 与 观察 到 的 在 线 行为 和 顾客 居住 的 地 
区 特质 来 帮助 广告 商 更 好 地 理解 是 否 应 该 与 该 顾客 接 
触 ， 以 及 在 什么 时 间接 触 ， 如 何 接触 。 虽 然 微软 必须 
认真 保护 顾客 隐私 一 一 公司 声称 不 会 购买 个 人 的 收入 
历史 一 一 但 还 是 可 以 给 自己 的 广告 客户 提供 行为 定向 
信息 。 

例如 ， 微 软 能 帮助 一 个 Diningln 的 加 盟 商 瞄准 目标 : 
在 一 个 既定 的 范围 内 ， 把 广告 在 上 午 10 点 之 前 发 送 给 年 
龄 在 30—40 岁 之 间 的 妈妈 们 ， 因 为 10 点 之 后 他 们 就 要 
准备 晚饭 了 。 如 果 一 个 人 点 击 了 与 车 险 有 关 的 三 个 网 站 ， 
之 后 访问 了 与 车 险 无 关 的 运动 或 娱乐 网 站 ， 车 险 广告 就 
可 能 会 出 现在 后 面 的 网 站 上 。 这 能 确保 广告 真正 地 出 现 
在 潜在 顾客 面前 。 微 软 声称 行为 定向 能 将 访问 者 的 广告 


点 击 率 提高 76%。 

行为 定向 的 支持 者 认为 这 样 顾客 能 看 更 多 的 相关 的 
广告 。 因 为 广告 越 有 效 ， 广 告 收益 就 越 多 ， 从 而 支持 网 
上 的 免费 内 容 。 到 2010 年 ， 计 划 花 在 行为 定向 上 的 资金 
将 增加 8.6%， 达 到 4400 万 美元 。 

但 是 顾客 能 够 明显 感受 到 广告 商 的 网 上 追踪 。 在 
2009 年 的 一 项 调查 中 ， 约 三 分 之 二 的 受 访 者 反对 ， 年 的 
在 18—24 岁 之 间 的 受 访 者 中 有 55% 表示 反对 。 三 分 之 
二 的 受 访 者 认为 法 律 应 该 赋予 人 们 知情 权 ， 知 道 网 站 对 
他 们 的 信息 的 掌握 程度 。 政 府 监 管 者 正在 考虑 行业 自律 
是 否 足够 ， 是 否 需 要 用 法 律 来 约束 。 

行为 定向 的 支持 者 认为 很 多 顾客 并 不 真正 了 解 不 同 
的 追踪 行为 ， 也 不 关心 追踪 行为 究竟 是 怎么 运行 的 。 顾 
客 对 匿名 性 和 隐私 性 问题 反应 例如 ， 在 2006 
年 AOL 港 露 了 650000 个 用 户 的 网 上 行为 数据 后 ， 顾 
客 要 求 调查 Facebook 和 其 他 网 络 服务 运营 商 获 取 的 
数据 。 Керү 194 
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1. 顾客 是 寻求 价值 最 大 化 的 。 他 们 形成 一 个 对 价值 的 期 望 并 
付 诸 实践 。 购 买 者 将 从 能 提供 最 高 顾客 感知 价值 的 公司 那 
里 购买 产品 ， 顾 客 感知 价值 是 整体 顾客 利益 与 整体 顾客 成 
本 之 差 

2. 购买 者 满意 度 是 产品 认 知 绩效 与 购买 者 期 望 的 函数 。 高 满 
意 度 会 带 来 高 的 顾客 忠诚 度 ， 许 多 公司 将 今天 的 目标 定位 
于 总 体 顾客 满意 。 对 以 顾客 为 中 心 的 公司 来 说 ， 顾 客 满意 
既是 目标 ,也 是 营销 工具 

3. 失去 盈利 性 顾客 会 极 大 地 影响 公司 利润 。 有 人 估算 吸引 一 
个 新 顾客 的 成 本 是 维系 一 个 现 有 顾客 的 5 倍 。 因 此 ， 营 销 的 
一 个 主要 工作 是 留 住 顾客 。 保 持 顾客 的 关键 是 关系 营销 。 

4. 质量 是 一 个 产品 或 服务 的 全 部 特色 和 品质 的 总 合 ， 这 些 品 


质 特色 将 影响 产品 满足 各 种 明确 的 或 隐 含 的 需要 的 能 力 。 
营销 人 员 在 达成 高 水 平 的 总 体质 量 中 起 到 关键 作用 ， 高 水 
平 的 总 体质 量 能 让 企业 保持 偿付 能 力 并 且 盈 利 。 

营销 经 理 必 须 计 算 顾客 基础 的 顾客 终身 价值 ， 以 便 理解 盈 
利 可 能 性 。 他 们 必须 决定 如 何 提升 顾客 基础 的 价值 

6 公司 在 客户 关系 管理 上 变 得 越 来 越 有 技巧 ， 客 户 关 系 管理 
把 重点 放 在 开发 能 吸引 合适 的 顾客 、 维 系 合适 的 顾客 ， 满 
足 有 价值 顾客 的 个 体 需求 方面 

客户 关系 管理 通常 要 求 建立 一 个 顾客 数据 库 ， 并 采用 数据 
挖掘 的 方式 来 检测 趋势 、 细 分 市 场 、 发 现 个 人 需求 。 当 
然 ， 也 存在 一 些 显著 的 风险 。 对 此 ， 营 销 人 员 一定 要 充分 
考虑 
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营销 辩论 ”网 上 隐私 与 现实 生活 中 的 隐私 


随 着 越 来 越 多 的 公司 实施 关系 营销 和 建立 顾客 数据 库 ， 隐 私 日 益 成 为 重要 话题 。 顾 客 和 公共 利益 群体 正在 仔细 审视 
(有 时 甚至 是 批评 ) 公司 的 隐私 保护 政策 ， 同 时 日 益 关注 网 上 信用 卡 使 用 的 潜在 被 盗 风险 以 及 其 他 潜在 的 敏感 和 机 密 的 
财务 信息 的 安全 。 另 一 些 人 则 认为 对 网 上 隐私 不 必 多 虑 ， 而 且 安 全 问题 在 现实 世界 中 也 同样 大 量 存在 。 他 们 认为 盗 取信 
息 的 机 会 实际 上 到 处 都 有 ， 如 何 保护 自己 的 权益 在 于 消费 者 自己 


辩论 双方 


正方 : 网 上 隐私 问题 比 现实 生活 中 的 隐私 问题 更 严重 


反方 : 网 上 隐私 问题 与 现实 生活 中 的 隐私 问题 没有 不 同 


营销 讨论 ”顾客 终身 价值 CLV 的 使 用 


让 我 们 思考 一 下 顾客 终身 价值 。 选 择 一 个 公司 ， 说 明 你 将 如 何 使 用 定量 公式 表述 这 个 概念 。 当 一 家 公司 完全 信奉 公 


司 顾客 资产 概念 及 最 大 化 顾客 终身 价值 后 ， 它 将 如 何 改变 ? 


qara сИ 








| Nordstrom 。 支付 点 。 在 发 展 成 为 时 装 店 后 ， 仍 然 保留 了 这 些 目标 。 


是 美国 的 高 档 

百货 连锁 公司 ， 

2009 年 的 销售 额 

高 达 80 亿 美元 。 

约翰 。W. 诺 德 斯 

# 姆 (John W. 

Nordstrom ) 最 早 

开 了 个 鞋 店 ， 并 

在 若干 年 后 发 展 成 为 时 尚 专业 连锁 店 ， 销 售 高 质量 的 名 
牌 服装 、 服 饰 配 件 、 珠 宝 、 化 妆 品 和 香水 。 

最 初 ，Nordstrom 相信 并 且 致 力 于 提供 最 好 的 顾客 服 

务 ， 以 及 顶级 的 、 高 质量 的 产品 。 作 为 鞋 业 零 售 商 ， 公 司 

提供 宽泛 的 产品 线 来 最 大 程度 地 满足 每 个 人 的 需求 和 价格 





今天 ，Nordstrom 建立 了 顾客 服务 和 顾客 忠诚 的 
标准 。 实 际 上 ， 公 司 在 顾客 服务 上 的 不 同 寻 常 之 举 仍 
然 作为 都 市 传奇 流传 基 广 。 最 有 名 的 是 1975 年， 在 
Nordstrom 买 下 一 家 各 叫 “Northern Commercial 
Company” 的 公司 后 ,一 位 顾客 来 到 Nordstrom 的 店 
里 ， 想 退 掉 一 套 并 非 在 Northern Commercial 购买 的 轮 
胎 。 尽 管 Nordstrom 从 来 没有 经 营 过 轮胎 ， 他 们 还 是 殉 
快 地 退货 并 当场 返还 现金 。 

和 其 他 额外 的 顾客 服务 一 样 ，Nordstrom 的 “无 条 
件 退 货 ” 政 策 一 直 保 留 到 今天 。 它 的 销售 代表 给 顾客 寄 
感谢 卡 并 由 专人 将 产品 送 到 顾客 的 家 里 。Nordstrom 在 
收银 处 安装 了 一 个 工具 ， 叫 做 “个 人 手册 "WiPersonal 
Book): 销售 代表 登录 并 且 找 到 顾客 的 特殊 偏好 ， 目 的 
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是 更 好 地 将 顾客 的 购物 体验 个 人 化 。Nordstrom 还 给 顾 
| 客 提供 多 重 购物 渠道 ， 可 以 在 网 上 选 定 商品 ， 然 后 一 个 
小 时 之 内 在 店铺 取 货 。 
Nordstrom 的 顾客 忠诚 计划 一 一 “时 尚 回报 计划 ” 
( Fashion Rewards Program ) 根据 顾客 年 度 采购 情况 ， 
给 顾客 发 放 四 种 不 同 的 奖励 。 每 年 花费 10000 美元 的 顾 
客 得 到 改制 服装 、 免 运费 、 一 个 24 小 时 的 时 尚 应急 热 线 
和 私人 礼宾 服务 。 最 高 等 级 的 顾客 ( 每 年 花费 20000 Ж 
元 ) 在 购物 期 间 还 能 拥有 一 个 根据 顾客 身材 预订 好 的 更 
衣 室 ， 更 衣 室 里 还 配 有 香槟 、 现 场 钢 琴 演 奏 ， 还 可 以 免 
费 获 赠 参 加 时 装 秀 、 度 假 活动 的 机 会 。 
| 这 一 大 手笔 的 顾客 关注 方案 为 公司 带 来 巨大 的 收益 。 
Nordstrom 作为 奢侈 品牌 ， 不 仅 由 于 质量 、 信 任 、 服 务 
而 繁荣 了 超过 100 年 ， 而 且 在 不 景气 的 阶段 其 顾客 忠诚 
度 也 没有 下 降 。 在 2008 年 和 2009 年 的 经 济 危机 中 ， 许 
多 顾客 选择 在 Nordstrom， 而 不 是 其 竞争 对 手 的 店 里 购 
物 ， 主 要 就 是 因为 同 公司 良好 的 关系 和 无 条 件 退 货 政策 。 
Nordstrom 现在 经 营 着 112 个 全 产品 线 商店 ，69 个 





Nordstrom Rack 结算 商店 ， 两 家 Jeffrey Boutique 精品 
店 和 一 家 减 价 商店 ， 并 计划 在 下 一 个 10 年 内 开设 50 家 
新 店 。 新 店 开张 的 时 候 ，Nordstrom 会 联系 附近 的 社区 ， 
开 一 场 晚会 ， 请 乐队 现场 表演 ， 举 行 一 场 时 装 秀 ， 并 用 
购物 体验 来 帮助 当地 楚 善 团体 募捐 。 

随 着 Nordstrom 的 发 展 ， 公 司 保持 了 灵活 性 ， 并 不 
断 寻找 新 的 工具 和 手段 来 深化 和 开发 顾客 与 销售 人 员 之 
间 的 关系 。 


问题 

1. Nordstrom 还 能 如 何 持续 地 提供 额外 顾客 服务 ， 
提高 顾客 品牌 忠诚 ? 

2. Nordstrom 最 大 的 风险 是 什么 ?其 最 大 的 竞争 对 
手 有 哪些 ? 


FRR; “Annual Reports,” Nordstrom.com: “Company History." | 
Nordstrom.com: Chantal Todé, “Nordstrom Loyalty Program Experience," 
DMNews, May 4, 2007; Melissa Allison and Amy Martinez, 
“Nordstrom ' S Solid December Showing Suggests Some Shoppers Eager to 
Spend” Seattle Times, January 7, 2010, 
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如 果 你 问 

位 英国 乐购 
(| Tesco) i # t 
市 的 顾客 ，20 世 
纪 80 年 代 初 的 
购物 体验 如 何 ， 
答案 恐怕 不 会 是 
“顾客 友好 "。 在 
1983 年 ， 乐 购 开 
始 对 店铺 和 备货 进行 升级 ， 但 公司 仍 被 看 作 薄 利多 销 的 
低 端 店铺 ， 远 远 落 在 像 Sainsbury's 那样 的 高 端 市 场 领袖 
后 面 。 为 了 从 后 者 手 里 争 得 市 场 份额 ， 乐 购 需 要 转变 公 
众 对 公司 的 看 法 。 公 司 决定 改进 购物 体验 ， 突 出 公司 形 
象 的 提升 ， 采 取 了 一 系列 的 活动 ， 以 “把 我 们 从 这 个 行业 
的 陈旧 模式 中 提升 出 来 " ( 正如 1989 年 公司 的 简报 中 所 
说 的 那样 ) 为 主题 。 

1990—1992 年 间 ， 乐 购 提出 了 114 项 改进 店铺 质 
量 的 方案 ,包括 增 加 婴儿 更 衣 室 、 储 存 特殊 商品 如 法 
国土 鸡肉 ， 并 引进 了 一 系列 高 质量 产品 。 公 司 开展 了 
一 项 名 为 “点 滴 皆 有 助 益 "( Every Little Helps ) 的 活 
动 ， 通 过 20 个 广告 来 宣传 这 些 改进 措施 ， 每 个 广告 都 
针对 不 同 的 方面 “为 顾客 做 对 的 事情 " ( doing right by 
the customer) 这 些 改进 的 结果 是 ， 到 1990—1995 





年 间 ， 乐 购 吸引 了 130 万 位 新 顾客 ， 这 些 新 顾客 推 高 
了 公司 的 销售 额 和 市 场 份额 ， 使 得 乐购 在 1995 年 超过 
Sainsbury's 成 为 市 场 领袖 。 

Z6; 乐购 引入 了 一 项 活动 ， 这 项 活动 使 其 日 后 成 
为 了 关于 如 何 建立 长 期 顾客 关系 的 世界 级 案例 ， 乐 购 的 
分 卡 Clubcard 可 以 提供 折扣 和 为 每 一 顾客 重 身 定 
服务 。Clubcard 还 是 有 力 的 数据 收集 工具 。 有 了 
它 ， 乐 购 能 比 对 手 更 好 地 了 解 顾客 购买 模式 和 偏好 。 利 
用 Clubcard 的 数据 ， 乐 购 对 每 个 顾客 建立 了 基于 其 购物 
习惯 的 独特 的 “DNA 档案 "。 要 建立 这 个 档案 ， 公 司 用 
了 40 多 个 维度 来 根据 顾客 的 购买 情况 将 产品 分 类 ， 这 些 
维度 包括 价格 、 尺 寸 、 品 牌 。 环 保 性 、 便 利 性 、 健 康 性 。 
基于 顾客 的 DNA 档案 ， 乐 购 的 400 万 个 顾客 每 个 季度 都 
能 收 到 内 容 不 同 的 Clubcard 说 明 ， 这 些 说 明 包括 有 针对 
性 的 特别 报价 和 其 他 促销 信息 。 公 司 还 在 店内 设立 了 服 
务 台 ， 安 装 了 信息 查询 系统 ， 拥 有 Clubcard 的 购物 者 可 
以 从 中 得 到 定制 的 折扣 赠 券 。 | 

Clubcard 数据 还 帮助 乐购 更 有 效 地 进行 商店 经 营 。 | 
REHA Clubcard 顾客 的 购买 情况 可 以 帮助 公司 了 解 价 
格 弹性 以 及 设置 促销 时 间 表 ， 这 为 乐购 节省 的 费用 超过 
了 5 亿美 元 。 乐 购 使 用 顾客 数据 来 决定 每 家 店铺 的 产品 
范围 和 备货 风格 ， 甚 至 新 店 选 址 。 在 Clubcard 推出 的 15 
个 月 内 ， 公 司 便 发 放 了 800 万 多 张 卡 ， 其 中 500 万 张 是 
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经 常 使 用 的 。Clubcard 优化 了 顾客 对 公司 的 关注 ， 并 给 
乐购 带 来 了 比 20 世纪 90 年 代 初 更 大 的 成 功 。 到 1999 
年 ， 公 司 在 英国 的 市 场 份额 提高 到 了 15% ， 同 一 年 被 其 
他 英国 公司 评选 为 不 列 颠 最 受 欣 赏 的 公司 ， 并 连续 两 年 
获得 此 殊荣 。 

接 下 来 的 几 年 ， 乐 购 继续 应 用 顾客 数据 的 制胜 法 宝 
来 称雄 英国 零售 版 图 ， 超 越 了 超级 市 场 业 ， 发 展 为 “大 
卖场 " ( bigbox )， 销 售 普通 商品 或 者 非 食物 商品 。 乐 购 
不 仅 给 那些 喜欢 在 同一 家 店铺 买 齐 所 有 东西 的 顾客 提供 
了 额外 的 便利 ， 还 提高 了 自身 的 获 利 能 力 ， 因 为 非 食品 
商品 的 平均 利润 是 9% ， 而 食品 是 5%。 到 2003 年 ， 乐 
购 的 销售 收入 中 近 20% 来 自 非 食品 ， 其 销售 的 CD 比 
Virgin Megastores 销售 得 还 多 ， 其 自 有 品牌 Cherokee 
成 衣 系 列 是 英国 增长 速度 最 快 的 品牌 。 

乐购 还 进行 了 广泛 的 顾客 调查 ， 通 过 电话 和 书面 调 
研 以 及 固定 样本 组 调研 来 扩展 其 在 日 杂 市 场 的 地 位 。 到 
2005 年 ， 公 司 在 英国 超市 消费 中 占 35% 的 份额 ， 几 乎 
是 其 主要 竞争 对 手 的 2 倍 ， 占 总 零售 额 的 14%。 乐 购 还 
用 相同 的 以 顾客 为 中 心 的 战略 来 扩展 海外 市 场 。2005 年 
以 来 ， 乐 购 在 14 个 国家 开设 了 4300 家 门店 ， 尤 其 集中 
于 高 速 增长 的 亚洲 市 场 。 

乐购 持续 将 其 所 提供 的 产品 和 服务 差异 化 ， 旨 在 获 
得 更 多 顾客 。 在 20 世纪 90 年 代 末 ， 乐 购 推出 了 自己 的 
网 络 服务 公司 Tesco Broadband， 为 家 庭 和 企业 提供 互 
联网 服务 。 在 2000 年 后 ， 公 司 与 市 场 上 已 有 的 电信 公司 
合伙 开办 了 Tesco Mobile 和 Tesco Home Phone 服务 ， 
现在 有 超过 200 万 英国 居民 仍 在 使 用 。 最 近 ， 乐 购 与 苏 
格 兰 皇家 银行 ( Royal Bank of Scotland ) 一 起 开设 了 金 
融 业务 一 一 乐购 银行 。 不 仅 如 此 ， 乐 购 还 提供 保险 服务 、 
牙医 服务 、 音 乐 下 载 和 金融 服务 。 一 位 花旗 集团 的 分 析 
员 说 乐购 “采取 了 据 我 所 知 其 他 零售 商 无 法 模仿 的 策略 
同时 服务 所 有 的 细 分 市 场 "。 为 此 乐购 已 经 将 乐购 品牌 的 
商品 分 成 了 三 个 不 同 的 定价 范围 : “高 档 "( Finest 人 “中 


档 "( Mid-range ) 和 “实惠 "| Value )。 另 外 ， 乐 购 依 
据 位 置 和 目标 顾客 ， 将 商店 分 成 六 大 类 型 ， 从 最 大 到 最 
小 ， 这 些 店铺 分 别 是 Tesco Extra, Tesco Superstores, 
Tesco Metro, Tesco Express, One Stop 和 Tesco 
Homeplus。 

对 Clubcard 忠诚 计划 的 重视 贯穿 于 乐购 的 大 幅度 扩 
张 之 中 ， 不管 是 地 理 扩张 还 是 产品 扩张 。 不 论 是 在 乐购 
( Tesco Mobile, Tesco Home Phone, Tesco Broadband, 
Tesco Credit Card 或 Tesco Financial ) 还 是 在 乐购 的 合 
作 伙伴 那里 ， 顾 客 每 次 购物 后 都 能 在 Clubcard 里 进行 积 
分 。 在 最 近 的 世界 范围 的 衰退 中 ， 乐 购 通过 特别 的 忠诚 
促销 ， 例 如 双 倍 积分 ， 来 刺激 消费 。 在 一 项 双 倍 积分 促 
销 当中 ， 顾 客 每 花 1 英镑 ， 能 得 到 2 个 积分 。 每 100 个 
积分 ， 顾客 能 得 到 1 英镑 的 购物 券 ， 可 以 用 来 购买 任何 
乐购 的 产品 或 服务 。 

2009 年 ， 乐 购 的 利润 达到 30 亿 英镑 ， 销 售 额 达 
到 590 亿 英 镑 。 今 天 ， 不 论 在 销售 额 上 还 是 市 场 份额 
(30%) 上 ， 它 都 是 英国 最 大 的 零售 商 。 从 利润 上 来 看 ， 
它 是 仅 次 于 沃尔玛 的 世界 第 二 大 零售 商 。 


问题 

1. 乐购 下 一 步 该 怎么 走 ? 在 哪些 地 方 能 够 成 长 ?如 
何 成 长 ? 应 该 锁定 哪些 顾客 ? 

2. 乐购 如 何 将 顾客 忠诚 计划 带 入 下 一 阶段 ? 


资料 来 源 :Richard Fletcher, “Leahy Shrugs Off Talk of a ‘Brain Drain, '" 
Sunday Times (London), January 29, 2006: Elizabeth Rigby. 
“Prosperous Tesco Takes Retailing to a New Level,” Financial Times, 
September 21, 2005, p.23; Laura Cohn, "А Grocery War That’S Not 
about Food,” BusinessWeek, October 20, 2003, p.30; “The Prime 
Minister Launches the 10th Tesco Computers for Schools Scheme,” M2 
Presswire, January 26. 2001: Ashleye Sharpe and Joanna Bamford, 
“Tesco Stores Ltd,” paper presented at Effectiveness Awards, 
2000: Hamish Pringle and Marjorie Thompson, Brand Spirit ( New 
York: John Wiley & Sons, 1999 J; Hannah Liptrot, “Tesco: Supermarket 
Superpower,” BBC, June 3, 2005, 











第 6 章 
分 析 消 费 者 市 场 


本 章 我 们 将 讨论 以 下 问题 : 7% 
，。 消费 者 特征 如 何 影响 他 们 的 购买 行为 ? gS 

‚ 影响 消费 者 对 营销 方案 反应 的 主要 心理 过 کي‎ 
程 是 什么 ? 

， 消费 者 如 何 制定 购买 决策 ? 

， 消费 者 如 何 偏离 悄 重 而 理性 的 决策 过 程 ? 


乐高 推出 了 一 系列 活动 来 拉 近 与 顾客 


(特别 是 那些 粉丝 型 顾客 ) 的 距离 。 
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营销 的 目的 是 要 比 竞争 对 手 更 好 地 满足 目标 顾客 的 需要 
和 和 欲 望 。 营 销 人 员 必须 彻底 理解 消费 者 如 何 思考 、 如 何 感 受 
和 如 何 行动 ， 并 向 每 一 个 目标 消费 者 提供 明确 的 价值 。 


创始 于 丹麦 Billund 镇 的 乐高 (LEGO ) 可 能 是 率先 录用 
大 规模 定制 的 品牌 之 一 。 只 要 曾经 拥有 过 一 套 最 基本 的 乐高 
积木 ， 每 个 孩子 都 会 用 塑料 块 堆 厦 出 独特 的 、 令 人 惊 双 的 赤 
作 。 当 乐高 决定 成 为 一 个 生活 方式 品牌 并 推出 主题 公园 、 服 
装 、 手 表 和 电子 游戏 系列 时 ， 还 有 当 它 为 了 吸引 更 多 女孩 光 
顾 品牌 专营 店 而 设计 诸如 Clikits 手工 艺 套装 等 产品 时 ， 它 
却 起 视 了 5 一 9 岁 男孩 这 一 核心 市 场 。 当 公司 精简 其 产品 组 
合 以 便 突 出 核心 业务 时 ， 卫 减 的 利润 导致 几乎 解雇 了 一 半 雇 
员 。 为 了 更 有 序 地 协调 新 产品 活动 ， 乐 高 将 其 组 织 结构 更 新 
为 四 个 功 能 组 ， 管 理 八 个 主要 领域 。 其 中 一 组 负责 支持 客户 


影响 消费 者 行为 的 因素 


社区 并 从 中 开发 产品 创意 。 乐 高 还 创建 了 一 个 后 来 被 更 名 为 
“乐高 由 我 设计 "(LEGO Design by ME) 的 网 站 ， 利 用 可 免费 
下 载 的 Digital Designer 30 软件 ， 顾 客 可 以 设计 、 分 享 并 建 
造 为 自己 定制 的 乐高 产品 。 顾 客 的 创意 可 以 仅仅 放 在 网 站 上 
与 其 他 爱好 者 分 享 ， 或 者 ， 如 果 顾 客 想 要 将 产品 创意 亲手 用 
乐高 积木 搭建 出 来 ， 那 么 软件 会 将 所 需要 性 列 成 表 ， 并 向 美 
国 康 滥 儿 格 州 的 乐高 仓库 发 出 订单 。 顾 客 可 以 案 取 分 步 怠 拼 
抠 指 导 说 明 书 ， 甚 至 设计 自己 的 零件 包装 盒 。!1 


成 功 的 营销 要 求 公司 对 顾客 充分 了 解 与 合作 。 全 方位 营 
销 导向 意味 着 彻底 理解 顾客 ， 即 对 他 们 的 日 常生 活 和 生活 中 
所 发 生 的 变化 要 有 зво 度 的 观察 ， 这 样 才 可 确保 以 适当 的 方 
法 向 合适 的 顾客 销售 合适 的 产品 。 本 章 将 探索 个 人 消费 者 的 
动态 购买 行为 ; 第 7 章 将 研究 企业 购买 者 的 动态 购买 行为 。 





消费 者 行为 (consumer behavior) 研究 的 是 个 人 、 群 体 和 组 织 如 何 挑选 、 购 买 、 使 用 
和 处 置 产 品 、 服 务 、 构 思 或 体验 来 满足 他 们 的 需要 和 欲望 的 过 程 。? 营销 人 员 必须 充分 理 
解 消费 者 行为 的 理论 和 实践 。 表 61 简要 描绘 了 美国 消费 者 的 基本 行为 。 

消费 者 的 购买 行为 受 文化 、 社 会 和 个 人 因素 的 影响 。 其 中 ,文化 因素 的 影响 最 为 广泛 


和 深刻 。 
文化 因素 


文化 、 亚 文化 和 社会 阶层 对 消费 者 购买 行为 具有 非常 重要 的 影响 。 文 化 ( culture ) 是 


影响 人 的 欲望 和 行为 的 基本 决定 因素 。 通 过 家 庭 和 其 他 重要 机 构 ， 一 个 在 美国 长 大 的 儿童 
接触 到 的 价值 观 是 : 成 功 、 活 力 、 效 率 、 实 效 、 进 取 、 物 质 享受 、 个 人 主义 、 自 由 、 人 道 
主义 和 年 轻 朝 气 等 。? 一 个 成 长 于 其 他 国家 的 儿童 可 能 对 自身 、 与 他 人 的 关系 和 宗教 仪式 
有 着 不 同 的 看 法 。 营 销 人 员 必须 密切 关注 各 个 国家 的 文化 价值 观 ， 用 最 佳 的 方法 推销 现 有 
产品 ， 并 为 新 产品 寻找 市 场 机 会 。 

每 个 文化 都 包含 更 小 的 亚 文化 ( subculture )， 通 过 亚 文化 可 以 对 其 成 员 进 行 更 具体 的 
识别 和 社会 化 。 亚 文化 包括 国籍 、 信 仰 、 种 族 和 地 理 区 域 。 当 亚 文化 足够 强大 和 丰富 时 ， 
公司 通常 设计 特殊 的 营销 计划 来 为 之 服务 。 

事实 上 ， 所 有 人 类 社会 都 存在 社会 分 层 ( social stratification )， 经 常 以 社会 阶层 (social 
classes) 的 形式 体现 。 社 会 阶层 是 在 一 个 社会 中 具有 相对 同 质 性 和 持久 性 的 群体 ， 他 们 按 
等 级 排列 ,每 一 阶 屋 的 成 员 具 有 类 似 的 价值 观 、 兴 趣 爱 好 和 行为 方式 。 一 种 经 典 的 划分 方 
法 将 美国 的 社会 阶层 由 下 至 上 分 为 七 个 级 别 : (1) FFE: (2) FEE: (3) 劳动 阶层 } 
(4) 中 间 层 ; (5) PER; (6) ЕТЖ; (7) EES. * 

在 诸如 服装 、 家 具 、 娱 乐 活动 和 汽车 等 领域 ， 各 社会 阶层 成 员 显示 出 不 同 的 产品 偏好 
和 品牌 偏好 。 在 媒体 偏好 方面 ， 各 阶层 也 不 同 : 上 层 消费 者 通常 偏爱 书籍 和 杂志 ; 下 层 消 
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支出 
2009 年 用 于 商品 和 服务 的 平均 支出 
$ % 
住房 $16920 341% 
交通 $8758 17.6% 
品 $6133 124% 
个 人 保险 与 退休 金 $5336 10.7% 
医疗 $2853 57% 
娱乐 $2698 5.4% 
服装 及 其 服务 $1881 3.8% 
现金 捐赠 $1821 3.7% 
教育 $945 1.9% 
杂项 $808 1,6% 
个 人 护理 用 品 及 其 服务 $588 1.2% 
酒精 饮料 $457 0.9% 
烟草 产品 与 吸烟 用 品 $323 0.7% 
阅读 $118 0.2% 
所 有 权 
拥有 或 租赁 至 少 一 辆 车 的 家 庭 的 百分比 77.0% 
拥有 住房 的 家 庭 的 百分比 67% 
拥有 无 贷款 住房 的 家 庭 的 百分比 23% 
2008 # 25—54 岁 拥有 子女 的 雇员 正常 工作 日 的 时 间 分 配 
工作 与 相关 活动 8.8 小 时 
睡眠 7.6 小 时 
休闲 与 运动 2.6 小 时 
照顾 他 人 13 小 时 
饮食 1.0 小 时 
家 务 1.0 小 时 
其 他 1.7 小 时 





2009 年 第 一 季度 使 用 者 月 耗 时 : 两 岁 以 上 的 使 用 者 每 人 花 


费 的 分 钟 数 
美国 使 用 者 平均 每 天 花费 

人 数 的 分 钟 数 
居家 看 电视 285574000 153 分 
观看 可 回放 电视 79533000 8 分 
使 用 互联 网 163110000 294 
观看 网 上 视频 131102000 3 分 
手机 用 户 观看 手机 视频 13419000 4 分 












Consumer Expenditure Sumey，wwwbks gowWcexi AC Nielsen. A2 М2 Three 
Isen.com/nielsenwire/wp-content/uploads/2009/05/nielsen. 
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新 的 行为 和 生活 方 
响 个 人 对 产品 和 品 
个 人 希望 加 入 的 群体 被 称 为 渴望 群体 

本 则 叫做 玻 离 群体 ( dissociative 
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页 决定 如 何 去 拉 近 和 影响 群体 中 


种 类 提供 非 了 

















1f 如 #1 k So 5 意见 领袖 通常 高 度 自信 

并 善于 社交 该 产品 种 类 。 为 了 拉 近 意见 领袖 ， 营 销 人 员 会 试图 去 识 
别 他 们 的 人 | FE， 确 定 作 使 用 的 媒体 ， 并 将 信息 直接 传 向 
样 的 服装 公司 者 的 青少年 市 场 。 它 们 都 一 至 
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家 庭 。 家 庭 是 社会 上 最 重要 的 消费 与 购买 组 织 ， 而 且 家 庭 成 员 构 成 了 最 有 影响 力 的 
主要 参考 群体 。7 在 购买 者 生活 中 存在 两 种 家 庭 类 型 。 原 生 家 庭 ( family of orientation ) 包 
括 一 个 人 的 双亲 和 兄弟 姐妹 。 每 个 人 都 从 父母 那里 得 到 有 关 宗教 、 政 治 和 经 济 等 方面 的 引 
导 ， 还 有 关于 个 人 抱负 、 自 我 价值 和 爱情 等 方面 的 理解 。* 即使 购买 者 与 其 父母 之 间 的 相 
互 作用 已 经 减 小 ， 但 父母 对 购买 者 行为 的 影响 仍然 很 重要 。 近 40% 的 家 庭 对 汽车 保险 公司 
的 选择 与 丈夫 的 父母 相同 。 

对 日 常 购买 行为 产生 更 直接 影响 的 是 再 生 家 庭 (family of procreation )， 即 夫妻 加 上 子 
女 。 在 美国 ,一 般 夫妻 在 购物 上 的 参与 度 由 于 产品 类 别 不 同 而 存在 巨大 差异 。 通 常 ， 妻 子 
充当 家 庭 的 主要 购物 代理 ， 特 别 是 购买 食物 、 杂 货 和 服装 等 物品 。 现 在 传统 的 购买 角色 正 
在 变化 ,营销 人 员 们 应 该 明智 地 将 男性 和 女性 都 当 作 目 标 顾客 。 

对 于 汽车 、 度 假 和 房产 等 贵重 商品 和 服务 ， 更 多 的 是 由 夫妻 双方 共同 做 出 决策 。? 不 
过 男人 和 女人 对 营销 信息 的 反应 不 同 。” 一 项 研究 显示 ， 女 性 看 重 与 家 庭 和 朋友 的 关系 及 
联系 ,优先 考虑 的 是 人 ， 而 不 是 公司 。 然 而 ， 男 性 则 更 关注 竞争 ， 优 先 考虑 的 是 行动 。! 

营销 人 员 现 在 更 直接 地 以 女性 为 目标 来 开发 新 产品 ， 如 桂 格 的 女士 营养 麦片 和 佳 洁 士 
的 防 蛙 修 护 牙膏 。2003 年 ， 宣 伟 ( Sherwin-Williams ) 专门 针对 女性 市 场 推出 了 便于 使 用 的 
Dutch Boy 牌 “ 拧 开 即 用 ”型 油漆 。 虽 然 其 售 价 比 传统 金属 包装 的 同一 产品 贵 2 美元 ， 但 这 
一 新 产品 使 公司 的 收入 增加 了 2 倍 。? 

购买 模式 的 另 一 项 改变 是 儿童 与 青少年 购物 金额 的 增加 和 他 们 所 带 来 的 直接 与 间接 影 
响 。 直 接 影响 来 自 孩 子 们 的 暗示 、 要 求 和 需求 ， 如 “我 想 去 麦当劳 "。 间 接 影 响 意味 着 父 
母 了 解 这 些 品牌 和 产品 的 种 类 ， 不 需要 任何 暗示 或 直接 的 询问 就 知道 孩子 的 偏好 ， 如 “我 
猜 杰 克 和 艾 玛 想 去 麦当劳 "。 

一 项 研究 表明 ， 三 分 之 二 以 上 13 一 21 岁 的 孩子 左右 或 影响 着 某 些 家 庭 购买 决策 ， 如 购 
买 视听 设备 、 软 件 和 选择 度假 地 点 等 .中 这 些 青少年 每 年 的 支出 金额 总 计 超过 1200 亿美 元 。 
据 报告 ， 为 了 确保 买 到 合适 的 产品 ， 他 们 听取 朋友 的 建议 ， 参 考 朋 友 的 所 作 所 为 ， 也 同样 
受到 广告 或 商店 里 的 销售 人 员 的 影响 。"* 

电视 对 于 拉 近 儿童 有 很 大 的 作用 ， 营 销 人 员 比 以 前 更 多 地 利用 电视 瞄准 儿童 市 场 ， 推 
出 各 种 搭 售 产品 一 一 如 迪士尼 人 物 睡衣 、 特 种 部 队 玩 具 、 仿 真 活动 人 、 哈 利 ， 波 特 背 包 和 
《歌舞 青春 )( High School Musical) 玩具 套装 等 

孩子 大 约 在 2 岁 时 ， 便 能 识别 一 些 人 物 、 标 识 和 特定 品牌 。6 一 7 岁 时 ， 他 们 就 可 以 区 
分 广告 与 节目 。8 岁 左右 就 能 理解 广告 的 劝说 目的 。 到 了 9—10 岁 时 ， 他 们 就 能 觉察 到 产 
品 与 广告 信息 之 间 的 不 相符 合 之 处 。” 

角色 与 地 位 每 个 人 都 会 加 入 许多 群体 一 一 家 庭 、 俱 乐 部 及 各 类 组 织 。 群 体 经 常会 
成 为 重要 的 信息 来 源 ， 能 够 帮助 确认 行为 准则 。 个 人 在 群体 中 的 位 置 可 通过 角色 和 地 位 来 
确定 。 角 色 (role) 由 一 个 人 应 该 进行 的 各 项 活动 组 成 。 每 一 角色 都 伴随 着 一 种 地 位 ( sta- 
tus )。 主 管 营销 的 高 级 副 总 裁 比 销售 经 理 地 位 高 ， 而 销售 经 理 的 地 位 比 办 公 室 职员 高 。 人 们 
购买 的 商品 ， 往 往 反映 着 他 们 的 地 位 和 在 社会 中 实际 承担 或 渴望 承担 的 角色 。 营 销 人 员 必 
须 意识 到 产品 和 品牌 有 可 能 成 为 地 位 象征 。 


个 人 因素 


购买 者 的 决策 也 受到 个 人 特征 的 影响 ， 包 括 年 龄 和 生命 周期 阶段 、 职 业 和 经 济 状况 、 
个 性 和 自我 概念 、 生 活 方式 和 价值 观 。 因 为 许多 个 人 特征 对 消费 者 的 行为 具有 直接 影响 ， 
营销 人 员 必 须 仔细 研究 这 些 因素 。 看 看 “营销 备 忘 : 美国 消费 者 小 测验 "， 你 本 人 的 测试 
结果 如 何 ? 
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以 下 是 用 来 调查 美国 消费 者 态度 的 一 些 陈述 。 读 完 每 匀 话 ， 请 分 别 估计 2009 年 美国 男性 与 女性 会 同意 这 句 话 的 
比例 .选择 0% 到 100% 之 间 的 数字 ， 将 你 的 答案 填 在 右边 的 空格 处 。 然 后 根据 注释 核对 答案 。* 





消费 者 同意 的 比例 


К * 男性 (%) 女性 (% ) 





,与 他 人 和 睦 相 处 比 与 众 不 同 更 重要 。 

. 物质 ， 如 我 开 的 车 和 住 的 房子 ， 对 我 来 说 确实 很 重要 。 

. 宗教 信仰 无 法 解决 当今 的 诸多 问题 。 

.商家 关心 的 是 向 我 销售 已 有 的 产品 和 服务 ， 而 不 是 提供 真正 适合 我 生 
活 方式 的 东西 。 

.大 多 数 时候 ， 跟 我 打交道 的 服务 人 员 并 不 关心 我 的 需要 。 

.我 希望 有 更 清晰 的 准则 来 判断 对 与 错 。 

. 我 不 介意 负担 一 定 的 债务 。 

,购买 不 熟悉 的 品牌 是 有 风险 的 。 

. 我 尽量 即时 享乐 ， 不 做 长 远 打 算 。 

.不 管 我 多 努力 ， 也 永远 没有 足够 的 时 间 去 完成 我 需要 做 的 事 。 
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注 ; 结果 来 自 2009 年 的 调研 ， 其 样本 中 的 4147 名 应 答 者 统计 上 可 以 代表 所 有 的 美国 消费 者 
资料 来 源 : The Futures Company Yankelovich MONITOR ( 经 许可 后 使 用 ) Yankelovich, Inc 2009 年 版 权 所 有 
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资料 来 源 ，The Futures Company/Yankelovich Monitor. Yankelovich, Inc. 2009 年 版 权 所 有 











年 龄 和 生命 周期 阶段 我 们 对 食物 ， 服装、 和 娱 
行为 时 时 受到 家 庭 生命 周期 (family life cycle) Б Ж 
美国 的 家 庭 在 不 断 分 裂 ， 由 丈夫 、 妻 子 和 两 个 孩子 组 成 的 四 口 之 家 所 占 的 比例 比 过 
去 小 得 多 。 2008 年 家 庭 的 平均 人 数 是 26 Л.. 16 
299 ( psychological ) 生命 周期 阶段 也 很 重要 。 成 年 人 在 一 生 中 都 会 经 历 
”的 过 程 。 在 这 些 生命 历程 ( 如 成 为 父母 】 中 人 们 的 行为 不 是 
的 , 而 是 随 着 时 间 改 变 





乐 的 口味 通常 与 年 龄 有 关 



















员 还 应 到 人 生 大 事 或 重大 变迁 (critical life events or transitions ) 一 一 如 结 
婚 、 生子、 患 病 、 搬 迁 、 离 婚 、 参 加 工作 、 跳 型、 退休 、 玫 但 一 一 都 会 引起 新 的 需 

些 都 能 提醒 服务 伐 一 一 银行 、 律 师 及 婚姻 、 就 业 与 才 芋 咨询 机 构 、 他 们 可 以 提供 各 
助 。 例 如 、 婚 庆 行业 就 吸引 了 一 系列 产品 和 服务 的 营销 人 员 


美国 新 婚 夫 妇 结 婚 后 第 一 年 的 家 大 约 700 亿美 元 一 一 而 且 人 ӨЛЯ ЕЕ 
销 超过 了 现 有 家 庭 5 年 的 支出 ! 营销 人 员 了 Кж ЕДК ЕЕЕ ЯШЕ КС! 
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职业 和 经 济 状况 也 会 影响 消费 模式 。 营 销 人 员 试 图 识 
7 RNR { 群体， 甚至 为 特 
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MATCHMAK 








(sophistication ) 













5. 强硬 ( ruggedness ) 
阿 克 分 析 
硬 的 , MTV 成 的 。 理 论 上 ,这 : NEARS 


有 多 个 属性 : 李维斯 的 个 性 同样 也 是 有 朝气 





% 量 表 在 美国 以 外 地 区 的 适用 性 ， 发 现 五 个 因素 中 的 三 个 在 

“平和 "( peacefulness) 都 取代 了 “强硬 "， 而 在 

韩国 的 品牌 个 性 研究 揭示 了 两 种 特有 的 文 

( passive likeableness ) 和 “支配 地 位 ” 
к=. 23 

个 性 上 与 他 们 的 现实 自我 概念 【actual self-concept ) 

然 也 可 能 会 根据 理想 自我 概念 ( ideal self- 

(others”self-concept )( 我 们 觉得 兄 

消费 品 的 的 











( азсепдапсу )， 这 







虽 
会 自 
念 对 如 
岗 的 消费 者 一 “对 别人 名 


些 在 个 性 上 符合 消费 














上 如 何 看 待 自 己 ) 











如 严 KAE, 
重 自我 是 在 不 
心地 将 品牌 


做 的 


乐 的 79 ), Е 多 


Joie de Vivre Hospitality 餐饮 酒店 连锁 在 旧 
纵 关 一 系列 精品 酒店 、 餐 馆 和 度假 村 。 每 处 地 产 
特 装 潢 、 新 奇 设施 和 主题 风格 都 多 多 少 少 借鉴 于 
tiak, Ml to. Hotel del Sol 个 改建 的 











车 旅 








р яй н EAT ИЕ Ж — 
в " 斯图尔特 生活 》( Martha 

| еол. ПИШ а Т | Stewart Living ) 与 (Islands) 两 本 杂志 的 混搭” 
而 Phoenix 酒店 的 风格 X Rolling Stone ) Ж 
Selecting a hotel îs an intimate choice. You sleep with it. 志 一 样 «чї а. HH 


You shower in it. Each of our hotels has a unique 
personality. Let us help you find your perfect match. 


й? 














为 每 家 酒店 选 
的 定位 。 为 晴 客 提供 相应 的 感官 体验 。 情 
\ 情 


Joie de Vivre HEER 


务 更 具 
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生活 方式 和 价值 观 ”来 自 相同 名 
生活 方式 。 生 活 方式 ( lifestyle ) 是 一 个 
生活 


法 在 







人 们 也 可 能 有 着 不 同 的 
LAIEN 兴趣 和 看 
员 强力 寻找 其 产品 
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与 不 同 生活 方式 群体 之 间 的 关系 -。 例如， 电脑 制造 商 或 许 发 现 大 多 数 购买 者 是 注重 成 就 感 
的 .因此 将 其 品牌 更 加 明确 地 面向 成 就 型 生活 方式 的 群体 。 下 面 是 一 个 被 营销 人 员 最 新 注 
意 的 生活 方式 趋势 的 例子 








关心 环境 ， 和 希望 HEFTE 境 ， 并 愿意 花 钱 去 促进 个 人 的 健康 、 发 展 与 潜力 的 
消费 者 称 为 族 "( LOHAS, lifestyles of health and sustainability )。 据 估计 19% 或 4100 万 的 美国 
成 年 人 属于 乐 活 族 或 “文化 创新 类 "( Cultural Creatives)。 台 乐 活 族 的 产品 市 场 包括 有 机 食品 、 节 
能 家 电 和 太阳 能 加 音像 制品 和 生态 旅游 产品 总 共 占 有 约 2090 亿美 元 
的 市 场 。 表 62 将 乐 笑 族 的 人 上 征 细 分 成 六 个 市 场 ， 分 别 估计 了 其 规模 和 感 兴趣 的 产品 与 
服务 









池 板 、 






Е 的 消费 者 有 或 不 同 的 生活 方式 。 以 受 金钱 约束 的 消费 者 
为 目标 市 场 的 公司 会 制造 低 成 本 的 产品 和 服务 。 通 过 吸引 节俭 的 消费 者 ， 沃 尔 玛 已 经 成 为 
了 世界 上 最 大 的 公司 。“ 天 天 低 价 ”的 战略 已 经 使 沃尔玛 从 零售 供应 链 中 获 利 数 百 亿 : 
同时 由 于 商品 廉价 ， 购 物 者 也 节省 了 大 量 开 支 

那些 缺少 时 间 自 于 多 任务 处 理 ( multitasking )， 同 时 做 两 件 或 者 更 多 的 事 
情 。 他 们 更 愿意 付 钱 请 别人 成 任务 ， 因 为 他 们 的 时 间 比 金钱 更 守 以 他 们 为 目标 市 
场 的 公司 会 为 这 些 人 群 制 造 方便 的 产品 和 服务 

О 费 者 为 目标 市 场 的 某 些 产品 类 别 的 公司 ， 特 别 是 食品 加 工 类 ， 必 须 注意 
这 些 消费 者 营销 人 员 将 这 些 既 图 方便 又 愿意 亲自 下 厨 的 顾客 
定义 为 “追求 便利 与 参 ( convenience involvement segment )。 29 





受 金钱 约 
























个 人 健康 自然 的 生活 方式 
自然 的 有 机 产品 室内 外 家 具 
营养 产品 有 机 清洁 用 品 
综合 型 医疗 保健 节能 灯 
膳食 补充 剂 社会 变迁 慈 善 活动 
“身心 灵 ” 养 生产 品 服装 
美国 市 场 : 1180.3 亿美 元 美国 市 场 : 106 亿美 元 
绿色 建筑 替代 交通 
房屋 认证 混合 动力 型 车 
节能 装置 生物 柴油 燃料 
环保 地 板 合伙 用 车 方案 
可 再 生 能 源 系统 美国 市 场 : 61.2 亿美 元 
жишк 
美国 市 场 : 500 亿美 元 
生态 旅游 HREM 
生态 旅游 可 再 生 能 源 贷款 
生态 探险 绿色 定价 


美国 市 场 : 241.7 亿美 元 美国 市 场 : 3800 亿美 元 
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юв! 
消费 者 行为 模型 


在 经 济 萧条 时 期 ， 一 种 便宜 的 、 配 有 面粉 和 调味 料 的 混合 料 包 Hamburger Helper 于 1971 年 上 
市 ， 研 制 这 一 产品 是 为 了 快速 而 低 成 本 地 处 理 肉 类 以 供 家 庭 食 用 。 据 估计 44% 的 家 庭 晚 餐 准备 时 间 
少 于 30 分 钟 ， 还 面临 来 自 快餐 店 的 锡 下 车 服务 窗口 、 餐 厅 外 送 服 务 和 食品 杂货 店 的 半成品 茉 看 的 强 
有 力 竞争 ，Hamburger Helper HÉ PRETERA. AT. 市场 调研 人 员 发 现 有 些 顾客 对 速度 最 快 的 
微波 炉 烹饪 不 感 兴趣 ， 他 们 还 是 很 想 体验 自己 做 饭 的 乐趣 。 事 实 上 ， 平 均 而 言 ， 他 们 情愿 自己 动手 
至 少 用 一 只 锅 并 花 15 分 钟 去 准备 一 顿 饭 。 为 了 能 够 吸引 这 个 细 分 市 场 ，Hamburger Helper 的 营销 人 
员 不 断 推出 新 调料 ， 力 求 迎合 不 断 变 化 的 消费 者 口味 趋势 。 不 足 为 奇 ， 在 最 近 的 经 济 衰退 中 ， 该 品 
牌 2009 EHAE MERT 9%. 30 


消费 者 的 决策 也 受 核心 价值 观 ( core values ) 影响 ， 核 心 价值 观 是 形成 态度 与 行为 的 信 
念 体系 。 核 心 价值 观 比 态度 或 行为 更 深入 ， 它 基本 上 决定 着 人 们 的 长 期 决策 与 需求 。 根 据 
价值 观 确定 目标 消费 者 的 营销 人 员 认 为 ， 如 果 能 吸引 人 们 的 内 在 自我 ， 就 有 可 能 影响 他 们 
的 外 在 自我 ， 即 他 们 的 购买 行为 


主要 心理 过 程 


理解 消费 者 行为 的 起 点 是 图 61 所 示 的 刺激 一 反应 模型 。 营 销 和 环境 的 刺激 进入 消费 者 
接着 ， 一 套 反映 消费 者 特征 的 心 导致 了 决策 过 程 和 购买 决策 。 营 销 人 员 的 任 

从 受到 外 部 营销 刺激 到 最 终 策 之 间 ， 在 消费 者 的 意识 中 到 底 发 生 了 什么 

四 个 关键 的 心理 过 程 -一 动机 、 认 知 、 学 习 和 记忆 一 一 从 根本 上 影响 着 消费 者 的 反应 。3 



















务 就 是 





jH 


动机 : Wie, Mie, RR 








在 任何 时 候 ， 我 们 都 有 许多 需要 
理 的 紧张 状态 引起 的 
(psychogenic), ЖЕН, 


需要 是 源 于 生物 的 (biogenic)， 是 由 生 
口 渴 或 身体 不 适 。 而 男 一 些 需 要 则 是 源 于 心理 的 
5 引起 的 ， 例 如 渴 户 认同、 但 重 或 归属 感 ， 当 带 要 达到 
一 定 强度 而 驱 动机 (motive )。 动 机 既 具有 方向 性 一 一 
我 们 选择 一 个 目的 而 非 男 一 个 ， 也 具有 强 | 以 或 多 或 少 的 精力 去 追求 目的 

最 著名 的 人 类 动机 理论 有 三 种 ， 即 弗 洛 伊 德 (Sigmund Freud )、 马 斯 洛 (Abraham 
Maslow ) 和 赫 茨 伯 格 ( Frederick Herzberg ) 的 理论 ， 这 三 种 动机 理论 对 消费 者 分 析 和 营销 
战略 提供 了 不 同 的 指导 














图 6.2 
马 斯 洛 的 需求 层次 模型 





жый 分 析 消 费 者 市 场 шшш 161 


弗 洛 伊 德 的 理论 ” 弗 洛 伊 德 认为 形成 人 们 行为 的 心理 因素 大 部 分 是 无 意识 的 ,一 个 
人 不 可 能 完全 理解 自己 的 动机 。 当 一 个 人 考察 某 特定 品牌 时 ， 他 或 她 不 仅 会 对 清楚 表达 的 
品牌 性 能 作出 反应 ， 也 会 对 那些 往往 不 会 清楚 意识 到 的 因素 有 所 反应 ， 如 产品 的 形状 、 大 
小 、 重量 、 材 质 、 颜 色 和 品牌 。 一 种 称 为 阶梯 (laddering ) 的 技术 让 我 们 能 够 从 一 个 人 的 
工具 性 动机 追踪 至 其 最 终 内 在 动机 。 然 后 ， 营 销 人 员 就 可 以 决定 开发 何 种 程度 的 信息 和 
诉求 。 * 

动机 研究 者 经 常会 召集 几 十 位 消费 者 对 其 进行 深入 访谈 ， 来 发 掘 那些 由 产品 引发 的 更 
深层 次 的 动机 。 他 们 会 运用 各 种 各 样 的 投射 技术 (projective techniques )， 如 字 语 联想 法 、 
甸子 完成 法 、 图 像 解释 法 和 角色 扮演 法 。 这 些 技术 大 多 是 由 定居 在 美国 的 维也纳 心理 学 家 
迪 希 特 С Ernest Dichter ) FARM. 33 

今天 ,许多 动机 研究 者 仍然 沿用 弗 洛 伊 德 的 传统 解释 。 卡 尔 伯 特 ( Jan Callebaut ) 界定 
了 一 项 产品 可 以 满足 的 不 同 动机 。 例 如 ,威士忌 能 够 满足 人 们 对 社交 娱乐 、 社 会 地 位 或 者 
消遣 的 需求 。 不 同 的 威士忌 品牌 需要 从 动机 方面 定位 于 这 三 种 诉求 之 一 。#} 另 一 位 动机 研 
究 者 克 洛 泰 尔 * 拉 帕 耶 ( Clotaire Карае ) 则 致力 于 破解 产品 行为 背后 的 “密码 "。” 


当 克 莱 斯 勒 决定 推出 一 坎 新 轿车 时 ， 它 早已 做 了 大 量 传统 的 市 场 调研 ， 这 些 调研 显示 美国 消费 
者 想 要 的 是 低 油耗 、 安 全 性 能 高 和 低 价 的 车 型 。 然 而 ,克莱斯勒 仅 通过 定性 研究 发 现 ， 被 文化 人 类 
FELEKE ° 拉 帕 耶 称 为 “密码 "( the code) 的 正 是 人 们 赋予 特定 产品 的 无 意识 的 省 义 。 首 先 ， 访 
间 员 扮演 “外 星 来 客 ”的 角色 ， 请 求爱 试 者 帮助 他 们 了 解 被 调查 的 产品 。 然 后 ， 受 试 者 讲述 关于 产 
品 的 故事 ， 最 后 ， 在 一 项 放松 性 练习 之 后 ， 他 们 写 出 了 对 该 产品 的 第 一 次 体验 。 通 过 这 种 方法 ， 克 
莱 斯 勒 发 现 那 些 一 个 模子 倒 出 来 的 轿车 完全 没有 利用 顾客 的 无 意识 密码 。 克 莱 斯 勒 利用 这 些 调研 提 
供 的 信息 克莱斯勒 最 终 制造 了 一 堵 新 车 一 一 PT Cruisers HEES ATAMA Hitit, ikt 
车 成 为 美国 近年 来 推出 的 最 成 功 的 车 型 之 一 。 % 





马 斯 洛 的 理论 马 斯 治 试图 解释 人 们 为 何在 特定 时 间 受 到 特定 需要 的 驱动 。” 马 斯 洛 
认为 : 按照 迫切 性 程度 从 低 到 高 ， 人 的 需要 有 层次 地 列 为 生存 需要 、 安 全 需要 、 社 会 需 
要 、 尊 重 需 要 和 自我 实现 需要 ( 参见 图 62 )。 人 们 会 尽量 先 满足 最 重要 的 需要 ， 然 后 再 去 
满足 次 重要 的 需要 。 例 如 ， 一 个 饥寒 交迫 的 人 (第 一 
需要 ) 不 会 对 最 近 艺 术 圈 发 生 的 新 鲜 事 感 兴趣 (第 五 
需要 )， 也 不 会 在 意 别 人 是 如 何 看 待 他 的 (第 三 或 第 四 
需要 )， 甚 至 都 不 在 乎 他 呼吸 的 空气 是 否 洁净 ( 第 二 需 
ж); 但 是 当 他 得 到 是 够 的 水 和 食物 时 ,次 重要 的 需要 
就 会 突显 出 来 

赫 茨 伯 格 的 理论 赫 获 伯 格 提出 了 动机 双 因 素 理 
论 ， 该 理论 对 不 满意 因素 ( dissatisfiers， 引 起 不 满意 的 
因素 ) 和 满意 因素 ( satisfiers， 引 起 满意 的 因素 ) 进行 
了 区 分 。” 只 消除 不 满意 因素 是 不 是 以 激发 购买 的 ， 产 
品 必 须 具有 满意 因素 。 例 如 ， 不 附带 质保 单 的 电脑 就 可 
能 成 为 一 个 不 满意 因素 。 可 是 即使 有 了 产品 质保 单 也 不 
一 定 就 会 形成 满意 因素 或 引发 购买 动机 ， 因 为 质保 单 
并 不 是 电脑 产品 的 真正 满意 因素 。 操 作 简 易 性 才 有 可 
能 是 。 


162 == gura 第 三 部 分 了 第 与 认识 顾客 


赫 茨 伯 格 的 动机 理论 有 两 层 指导 意义 。 第 一 ， 卖 家 应 该 尽 可 能 消除 不 满意 因素 (ШШ 
糕 的 培训 手册 或 糟糕 的 服务 政策 )。 尽 管 这 些 因素 不 能 保证 卖 出 商品 ， 但 是 它们 却 能 轻易 
地 毁 掉 交 易 。 第 二 ， 卖 家 必须 认 清 市 场 上 产品 的 主要 满意 因素 和 购买 动机 ， 并 据 此 提供 适 
当 的 产品 。 


认 知 


一 个 有 动机 的 人 随时 准备 行动 ， 而 如 何 行动 则 受 其 对 环境 认 知 的 影响 。 在 营销 中 ， 认 
知 比 事实 更 重要 ， 因 为 认 知 影响 消费 者 的 实际 行为 - 认 知 (perception ) 是 指 一 个 人 选择 、 
组 织 并 解释 接收 到 的 信息 ， 以 形成 对 外 部 世界 有 意义 的 描绘 的 过 程 。” 认 知 不 但 取决 于 物 
理性 刺激 ， 而 且 还 依赖 于 刺激 物 与 周围 环境 的 关系 和 个 人 所 处 的 状况 。 一 个 人 可 能 认为 一 
个 说 话 很 快 的 推销 员 吊 吊 台 人 而 且 不 真诚 ， 而 男 一 个 人 却 可 能 认为 该 推销 员 很 聪明 而 且 有 
帮助 。 每 个 人 对 这 个 销售 员 的 反应 可 能 有 所 不 同 。 
人 们 会 对 同一 刺激 物产 生 不 同 的 认 知 ， 这 是 由 于 三 种 认 知 过 程 :选择 性 注意 、 选 择 性 
扭曲 和 选择 性 保留 。 
选择 性 注意 ”注意 力 是 指 对 某 些 刺激 物 分 配 的 处 理 能 力 。 有 意 注意 力 是 具有 目的 性 
的 注意 力 ; 无 意 注意 力 是 由 某 人 或 某 事 引 起 的 注意 力 。 据 估计 ， 普 通 人 每 天 要 接触 1500 
多 条 广告 或 品牌 信息 。 因 为 我 们 不 可 能 注意 所 有 这 些 信息 ， 我 们 会 将 多 数 刺激 物 筛选 
Wi, ГРОНО ЕНЕ ER (selective attention )。 选 择 性 注意 意味 着 营销 人 员 必 须 努 
力 引起 消费 者 的 注意 。 而 真正 的 挑战 在 于 掌握 人 们 会 注意 哪些 刺激 物 。 下 面 是 一 些 研究 
结果 : 
1. 人 们 更 有 可 能 注意 那些 与 当前 需要 有 关 的 刺激 物 。 一 个 有 购买 电脑 动机 的 人 会 注意 电脑 
广告 ,而 不 大 可 能 注意 DVD 的 广告 
2. 人们 更 有 可 能 注意 那些 他 们 期 待 的 刺激 物 。 在 一 家 电脑 商店 内 ， 你 更 有 可 能 注意 电脑 产 
品 ,而 不 是 收音 机 ， 因 为 你 并 不 期 望 这 家 商店 会 出 售 收音 机 。 
3. 人 们 更 有 可 能 注意 跟 一 般 刺激 物 相 比 有 较 大 差别 的 刺激 物 。 在 电脑 报价 单 上 ， 你 更 有 可 
能 注意 一 则 减 价 100 美元 的 电脑 广告 ， 而 不 是 只 减 价 5 美元 的 广告 。 
尽管 我 们 往 掉 很 多 刺激 物 ， 但 还 是 会 受到 很 多 意 想 不 到 的 刺激 物 的 影响 ， 例 如 ， 来 自 
邮件 、 电 话 或 销售 员 的 意外 报价 。 为 了 使 产品 不 被 过 滤 掉 ， 营 销 人 员 在 推销 产品 时 ， 应 该 
尽力 引起 消费 者 的 注意 。 
选择 性 扭曲 ”即使 刺激 物 能 被 注意 到 ， 其 被 注意 的 方式 也 不 见得 总 是 信息 传达 者 想 要 
HH, WIE dh ( selective distortion ) 是 指 按照 先入 之 见 来 解读 信息 的 倾向 。 消 费 者 经 常会 
扭曲 信息 ， 以 使 其 符合 之 前 自己 对 产品 和 品牌 的 信念 和 预期 社区 
一 项 对 产品 口味 的 “ 盲 试 ”充分 展示 了 消费 者 品牌 信念 的 力量 。 在 测试 中 ， 请 两 组 消 
费 者 品尝 一 种 产品 ， 其 中 一 组 不 知道 产品 的 品牌 ， 而 另 一 组 知道 尽管 品尝 的 是 完全 一 样 
的 产品 ， 但 两 组 给 出 的 意见 却 总 是 不 同 ! 
消费 者 对 于 有 品牌 标识 和 无 品牌 标识 的 同一 产品 给 出 不 同 的 意见 ， 这 一 定 是 因为 他 们 
的 品牌 和 产品 信念 ( 通 的 体验 或 品牌 营销 活动 等 方式 形成 ) 以 某 种 方式 改变 了 他 们 
的 产品 认 知 。 这 样 的 例子 其 实 从 任何 产品 上 都 能 找到 - 4 当 Coors 啤酒 将 其 产品 的 标识 从 
“宴会 啤酒 "( Banquet Beer ) 更 改 为 “原味 纯 生 ”(Original Draft) 时 ， 尽 管 产品 配方 没有 任 
何 变化 ， 但 消费 者 却 声称 该 产品 的 味道 改变 了 - 
当 消费 者 将 中 立 的 或 模糊 的 品牌 信息 扭曲 为 积极 的 信息 时 ， 选 择 性 扭曲 对 于 拥有 强势 
品牌 的 营销 人 员 来 说 是 有 利 的 。 换 而 言 之 ， 某 咖啡 的 味道 似乎 更 好 ， 某 轿车 开 起 来 似乎 更 
平稳 ， 某 家 银行 的 排队 等 候 时 间 似乎 更 短 ， 这 些 都 取决 于 品牌 。 
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选择 性 保留 ”我 们 大 多 数 人 不 会 记 住 太 多 接触 到 的 信息 ， 但 的 确 会 保留 支持 我 们 态度 
与 信念 的 信息 。 由 于 克 择 性 保留 ( selective retention )， 我 们 可 能 会 记 住 自 己 喜欢 的 产品 的 
优点 ， 而 忘记 竞争 品牌 的 优点 。 选 择 性 保留 同样 对 强势 品牌 有 利 。 这 也 解释 了 为 什么 营销 
人 员 需 要 不 断 地 重复 发 送信 息 ， 这 是 为 了 确保 他 们 的 信息 不 会 被 忽视 。 

潜意识 认 知 “选择 性 认 知 机 制 需要 消费 者 的 主动 参与 和 思考 。 向 上 年 纪 者 销售 扶手 椅 
的 营销 人 员 多 年 来 一 直 感 兴趣 的 一 个 问题 就 是 潜意识 认 知 ( subliminal perception )。 他 们 主 
张 营销 人 员 应 该 把 隐藏 的 、 潜 意识 的 信息 植 入 广告 或 者 包装 上 。 消 费 者 并 不 会 意识 到 这 些 
信息 ,但 消费 者 的 行为 却 受 其 影响 。 尽 管 心理 过 程 确实 包括 许多 微妙 的 潜意识 作用 ,但 
是 没有 证 据 支 持 营 销 人 员 能 够 系统 地 控制 消费 者 的 潜意识 。 尤 其 是 无 法 改变 其 相当 重要 或 
E HES. 9 
学 习 

我 们 在 行动 的 时 候 ， 就 是 在 学 习 。 学 习 (learning) 是 指 由 经 验 改变 行为 的 过 程 。 尽 管 
大 部 分 学 习 都 具有 偶然 性 ， 但 是 人 类 行为 大 都 来 源 于 学 习 。 学 习 论 者 认为 ， 学 习 是 通过 驱 
动力 、 刺 激 物 、 诱 因 、 反 应 和 强化 几 者 之 间 的 相互 作用 而 形成 的 。 两 种 流行 的 学 习 研 究 方 
法 是 经 典 条 件 反射 法 和 操作 性 ( 工具 性 ) 条 件 反射 法 。 

Mh (drive) 是 指 激励 行动 的 一 种 强烈 的 内 在 刺激 。 讲 因 ( сие) 是 指 那些 决定 一 个 
人 何 时 、 何 地 及 如 何 做 出 反应 的 次 要 刺激 。 假设 你 买 了 一 台 惠 普 电 脑 。 如 果 你 的 亲身 经 历 
证 实 这 台电 脑 是 值得 的 那么， 你 对 电脑 和 惠普 的 肯定 性 反应 也 随 之 加 强 。 在 此 之 后 ， 你 

再 买 一 台 打印 机 ， 也 许 你 会 认为 惠普 公司 既然 能 生产 最 好 的 电脑 ， 就 也 能 生产 最 好 的 打 
印 机 。 换 言 之 ， 你 将 你 的 反应 推广 (generalize ) 到 类 似 刺 激 物 上 。 推 广 的 相反 倾向 是 辨别 
(discrimination )。 辨 别 意味 着 我 们 已 经 学 会 了 分 辨 一 系列 同类 刺激 物 的 差异 ， 并 能 据 此 调 
整 自 己 的 反应 。 

学 习 理 论 告诉 营销 人 员 ， 他 们 可 以 通过 把 学 习 与 强烈 驱动 力 联系 起 来 、 运 用 刺激 性 诱 
因 和 提供 积极 强化 等 手段 来 建立 对 产品 的 需求 。 一 家 新 公司 可 以 采用 跟 竞争 对 手相 同 的 驱 
动力 并 提供 相似 的 诱因 从 而 进入 市 场 ， 因 为 购买 者 更 有 可 能 将 品牌 忠诚 转向 与 之 相 类 似 的 
品牌 ( 推广 ) 公司 也 可 以 设计 一 个 具有 一 套 不 同 驱动 力 并 提供 强大 诱因 的 品牌 ， 来 促使 
购买 者 转向 他 的 品牌 ( 辨别 )。 

当 学 习 取决 于 消费 者 对 结果 ( 一 次 糟糕 的 购物 经 历 是 源 于 劣 等 的 产品 还 是 由 于 消费 者 
没有 正确 地 遵循 使 用 说 明 ? ) 所 作 的 推论 或 解读 时 ， 一 些 研究 人 员 更 赞成 采用 主动 性 的 认 
17705, MRR (hedonic bias) 是 指 人 们 把 成 功 归功 于 自己 而 把 失败 归咎 于 外 在 因素 的 
一 种 普遍 倾向 。 因 此 ， 消 费 者 更 有 可 能 把 过 错 归 个 到 产品 上 而 并 非 他 们 自己 ;这 就 迫使 营 
销 人 员 必 须 把 产品 的 功能 认真 地 标注 在 精心 设计 的 外 包装 和 标签 、 指 导 性 的 广告 和 网 页 等 
等 之 上 。 


情感 


消费 者 的 反应 不 总 是 认 知 的 和 理性 的 ; 多 数 反应 是 感性 的 并 且 可 以 唤起 不 同 的 情绪 。 
一 个 品牌 或 产品 可 能 令 消费 者 感到 骄傲 、 兴 奋 或 自信 。 一 则 广告 可 能 带 来 愉悦 ,反感 或 
疑惑 。 
下 面 这 两 个 近期 的 例子 ， 可 以 用 来 说 明 情感 对 消费 者 决策 的 作用 。 
”多 年 来 ， 专 业 海绵 床 垫 的 龙头 企业 Tempur-Pedic 公司 利用 著名 的 专题 广告 片 来 展示 : 即 
使 人 们 在 床上 蹦 足 跳 跳 ， 放 在 他 们 生产 的 床 垫上 的 葡萄 酒杯 也 不 会 滩 溅 。 为 了 制造 更 强 
烈 的 情感 联系 ，2007 年 该 公司 开始 进行 更 为 广泛 的 媒体 宣传 活动 ， 其 间 将 其 产品 定位 为 
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一 种 健康 品牌 以 及 心 的 夜间 理疗 ”。 人 4 
”2009 年 ， 利 洁 时 ( Reckitt Benckiser) 与 
品 Woolite 牌 和 汰 渍 牌 洗 

[ 传 活动 ， 它 们 的 策略 并 
功效， 而 是 情感 联系 和 
究 显 1/3 的 职业 女性 发 
年 中 ， 她 们 曾经 把 某 些 衣 

是 利 洁 时 公司 同时 在 网 店 和 
Woolite 洗衣 液 展 开 名 为 “ 保 
(Find the Look, Keep the Look ) 
Ч БЫ: ЕН 
宝洁 公司 
掀 的 七 项 美观 























针对 产品 
挑战 。 根 据 





/ 









伤 衣物 ， 保 持 艳丽 ， 
为 其 新 产品 一 一 全 效 汰 : 
指标 ， 其 中 包括 形状 、 
记忆 
认 知 心理 学 家 将 记忆 分 为 给 期 记忆 ( short-term memory， 短 暂 储 存 的 容量 有 限 的 信息 ) 
和 长 期 记忆 (long-term memory, FFA КРЙ 所 有 在 生活 中 积累 的 
信息 和 经 验 都 可 以 成 为 我 们 的 长 期 记忆 
关于 长 期 记忆 结构 ， 最 广 为 接 受 的 观点 认为 我 们 会 形成 某 种 联想 模型 。% 例如 ， 联 想 
网 络 记忆 模型 (associative network memory model ) 将 长 期 记忆 视 为 由 一 系列 节点 和 链 组 成 
储存 信息 的 节点 (node) 由 SIH (link) ERA 任何 形式 的 信息 都 可 以 
被 储存 在 这 种 记忆 网 络 中 ， 象 的 和 情境 的 信息 。 从 一 个 节点 扩展 
Бе 少 信息 和 在 特定 情况 下 哪些 信息 能 被 真 
正 回 8 来 或 听 到 一 个 单词 或 词 тиз. 
记忆 中 的 


心 ”的 印象 
HHT 
KHER 










































CE 
UALR 
定 了 我 们 能 够 
品牌 联想 ( brand 
舌 所 有 与 品牌 节点 相关 
、 感 觉 、 认 知 、 印 象 、z 


-个 存在 诸多 : 
的 强度 与 
жє 。 回忆 起 的 关于 品牌 


{єз 这 个 模型 当中 ,我们 可 以 将 消费 者 









жи 反应 迅速 


一 一 知名 品牌 


A 





ХЕЛЕ НЕЧ 
心理 地 图 ， 该 图 形 展示 的 是 由 营 名 
者 与 品牌 之 间 的 一 
E. IITA 






人 性 化 服务 


“好 邻居 ” 





村 
临近 地 区 的 代理 


图 63 假想 企业 State Farm Insurance 的 心理 地 图 


记忆 过 程 


何 深 入 人 心 ”提供 了 一 : 
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记忆 是 一 个 富有 建设 性 的 过 程 ， 因 为 我 们 不 能 完整 精确 地 记 住 信息 和 事件 。 
通常 我 们 只 记 住 一 些 点 清和 碎片 ， 并 凭借 已 知 的 其 他 信和 
用 的 穿 门 ,营销 人 员 从 中 可 以 学 到 如 何 确保 他 们 的 构思 : 





司 内 部 或 外 部 的 一 一 能 被 记 住 并 产生 影响 


记忆 编码 ( memory encoding ) 解释 了 信 
的 联系 的 强度 取决 于 在 编码 过 程 中 我 们 所 处 理 的 信息 
多 少 ) 以 及 处 理 方式 。” 一般 来 说 ， 在 编码 过 程 中 越 关注 信息 的 意 















系 会 越 强烈 。 “一 项 实地 的 广告 调研 表明 ， 多 次 重复 播放 的 涉 入 程度 低 、 说 服 力 低 的 广告 


与 播放 次 数 不 多 但 涉 入 程度 和 说 服 力 都 很 高 的 广告 相 比 ， 前 者 对 销售 产生 的 影响 比 后 者 


要 小 。 9 


记忆 提取 ( memory retrieval ) 指 的 是 信 


取 至 关 重 要 
1. 记忆 中 其 他 产品 信息 | 








同一 产品 类 别 存在 很 多 竞争 对 手 时 ( 如 航 S 





借鉴 马尔 科 姆 " 格拉 德 韦 尔 ( Malcolm Gladwell ) 

Æ (SIWAN The Tipping Point) 一 书 中 首次 提出 的 一 

个 概念 ， 奇 普 * ЖЮ (Chip Heath) 和 丹 " #8 (Dan 

Heath) 兄弟 开始 探索 到 底 是 什么 能 让 一 个 构思 在 受众 的 

心中 根深 蒂 固 。 考 查 了 不 同 来 源 ( 包括 都 市 传奇 、 阴 谋 

理论 、 公 共 政策 授权 和 产品 设计 ) 的 许多 构思 之 后 ， 他 

们 发 现 所 有 伟大 的 构思 都 具有 六 个 特征 ， 可 以 整理 为 首 

FHM “SUCCES”; 

1. 简洁 (simple): 抓 住 核心 ， 一 语 中 的 。 采 纳 一 个 想 
法 并 进行 提炼 ， 删 除 所 有 非 实质 性 的 东西 。 例 如 ，“ 西 
南航 空 就 是 便宜 。"( Southwest Airlines is THE low- 
fare airline. ) 

. Bt (unexpected): № #0, REIHE N. 
Nordstrom 的 顾客 服务 名 扬 四 海 ， 因 为 这 家 公司 出 乎 
意料 地 超出 了 顾客 已 有 的 高 期 望 ， 不 仅 帮助 顾客 购买 ， 
还 关注 顾客 的 个 人 状况 : 开会 前 为 顾客 婴 观 衬衫 ， 顾 
客 购物 时 为 他 们 暖 车 ， 即 使 商品 是 从 Macy's 百货 买 
来 的 ， 也 会 为 顾客 提供 礼品 包装 。 

3. 具体 (concrete): 确保 任何 构思 都 能 被 容易 地 领会 
并 记 住 。 波 音 公司 成 功 地 设计 了 727 机 型 ， 因 为 公司 
为 数 以 千 计 的 工程 师 确定 了 一 个 非常 具体 的 目标 一 一 
飞机 必须 能 承载 131 人 ， 能 从 纽约 直 飞 至 迈阿密 ， 能 
在 LaGuardia 机 场 的 4-22 跑道 上 降落 ( 该 跑道 不 能 
用 于 大 型 飞机 

.可 信 (credibility ): 构思 要 有 可 信 性 。 印 度 的 隔夜 快 
递 服务 公司 Safexpress 用 如 下 案例 成 功 克服 了 一 个 宝 
莱 坞 电影 制 片 厂 对 其 快递 能 力 的 质疑 : 在 最 近 一 部 哈 
я. 波 特 小 说 发 行当 天 早上 8 点 之 前 ,公司 将 69000 


ю 


a 





样 从 记忆 中 被 取 回 。 以 下 





的 出 现 会 产生 干扰 作用 ， 使 我 们 视而不见 或 难以 理解 新 的 信息 。 当 
、 金 融 服务 业 和 保险 业 )， 一 个 营销 挑战 





本 书 送 至 了 全 国 各 地 的 书店 。 

5. 情感 (emotion ): 帮助 人 们 重视 构思 。 关 于 反对 吸烟 
广告 的 研究 表明 ， 诉 诸 情感 的 广告 比 以 事实 为 基础 的 
广告 更 具 说 服 力 而 且 更 加 难忘 。 

6. 故事 ( stories ): 利用 讲 故事 的 方法 让 人 们 使 用 一 个 
构思 。 研 究 再 次 显示 ， 叙 述 能 够 引起 心理 刺激 ， 可 视 
化 事件 能 令 以 后 的 记忆 和 学 习 变 得 更 容易 。 

希 思 兄 弟 认为 伟大 的 构思 是 凭借 这 些 特征 创造 出 来 

的 ， 而 不 是 凭空 产生 的 。 赛 百味 ( Subway ) 快餐 的 广 

告 活动 就 是 个 例子 。 广 告 中 的 主角 是 一 个 叫 Jared 的 

人 ， 他 每 天 吃 两 个 赛 百味 三 明治 ， 在 三 个 月 后 体重 就 减 

了 100 磅 。 这 则 广告 使 赛 百 味 的 销售 额 在 一 年 后 就 增加 

了 18%。 按 照 希 思 兄 弟 的 观点 ， 这 个 构思 在 以 上 所 有 六 

个 方面 的 得 分 都 很 高 。 

1. 简洁 : 减肥 。 

2. : 通过 吃 快餐 来 减肥 。 

3. : 通过 每 天 吃 两 个 赛 百味 三 明治 来 减肥 。 

4. 可 信 : 有 证 为 赁 的 减 重 100 磅 。 

5 : 战胜 二 手 的 体重 问题 。 

6 : 个 人 讲述 每 天 吃 两 个 赛 百味 三 明治 是 如 何不 可 

思议 地 减肥 。 


RERE: Chip Heath and Dan Heath, Made to Stick, Why Some ideas 
Survive and Others Die .. ( New York: Random House, 2007 ): Malcolm 
Gladwell, The Tipping Point: How Litle Things Can Make а Big Difference 
(New York: Little, Brown and Company, 2000 ); Barbara Kiviat, "Ate 
You іу?” Time, Oober 29, 2006; Justin Ewers, "Making It Stick,” 
US News & World Report, January 21. 2007: Mike Hofman, “Chip and 
Dan Heath: Marketing Made 55у," Ine, January 1, 2007. 
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补缺 少 的 部 分 。“ 营 销 洞 见 : 如 





记忆 中 形成 
ПЖ Т 
记忆 中 形成 的 联 


于 记忆 提 
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04 
消费 者 购买 过 程 的 五 
阶段 模型 


在 于 消费 者 会 混淆 不 同 的 品牌 
2. 从 接触 信息 到 编码 信息 之 间 的 时 间 间 隔 通 
为 ， 记 忆 是 非常 持久 的 ， 所 以 , 一旦 
жш. 9 
可 能 存在 于 记忆 中 ,但 没有 适当 能 够 被 回想 起 来 。 正 是 由 于 提示 
的 作用 ， 超 市 或 零售 商店 里 的 营销 活动 才 如 此 重要 一 一 如 使 用 产品 包装 或 者 迷你 布 
告 栏 。 它 们 所 包含 的 或 产品 广告 以 及 出 现在 商店 外 的 其 他 信息 所 提供 的 暗示 ， 都 是 
消费 者 决策 制定 时 的 主要 决定 因素 


购买 决策 过 程 : 五 阶段 模型 


的 基本 心理 过 程 对 于 消费 者 的 实际 购买 决策 有 重要 的 作用 。H 表 63 列 出 了 
提出 的 关于 消费 者 行为 的 一 些 主要 问题 ， 即 谁 who), tF (what), fi} 
(when )、 哪 里 ( where )、 如 何 (how) 和 为 什么 ( why )s 

明智 的 公司 试图 全 面 了 解 顾客 的 购买 决策 过 程 ， 包 括 他 们 5 选择 、 使 用 甚至 处 理 
产品 的 所 有 经 历 。 营销 学 者 开发 了 一 个 购买 决策 过 程 的 “阶段 模型 "( 参见 图 64 )。 消 费 
者 会 经 历 五 个 阶段 : 问题 认 知 、 信 息 搜寻 、 方 案 评 估 、 购 买 决策 和 购 后 行为 。 显 然 ， 购 买 
开始 了 ， 并 且 购 买 之 后 其 影响 还 会 持续 很 入。 号 
经 过 全 部 五 个 阶段 ， 他 们 可 能 或 颠倒 某 些 阶段 。 当 你 
要 购买 惯常 使 用 的 牙膏 品牌 时 ， 你 会 跳 过 信息 搜寻 和 评估 ， 从 需要 直接 进入 购买 决策 阶 
段 。 但 是 ， 图 64 提供 了 一 个 很 好 的 参考 框架 ， 因 为 者 完全 参与 一 项 购买 活动 时 ， 
该 框架 考虑 了 所 有 可 能 的 因素 - 外 稍 后 ， 我 们 还 将 在 本 章 考 查 其 他 计划 性 较 弱 的 消费 者 决 
策 方法 
问题 认 知 

购买 过 程 开 始 于 消费 者 意识 到 问题 或 









逐步 衰减 。 认 知心 理学 家 认 
， 它 的 关联 强度 衰退 得 很 















































可 以 由 内 在 或 外 在 刺激 所 触发 


谁 购买 我 们 的 产品 和 服务 ? 

谁 制定 产品 购买 决策 ? 

谁 影响 产品 购买 决策 ? 

购买 决策 是 怎样 做 出 的 ? 哪些 人 担任 哪些 角色 ? 
顾客 购买 什么 哪些 需要 是 必须 满足 的 ? 
为 什么 顾客 会 购买 某 个 特定 品牌 ? 

他 们 到 哪里 去 购买 产品 或 服务 ? 

他 们 什么 时 候 购买 ? 是 否 存在 季节 性 因素 ? 
顾客 如 何 认 知 我 们 的 产品 ? 

顾客 对 我 们 产品 的 态度 如 何 ? 

哪些 社会 因素 可 能 影响 购买 决策 ? 

顾客 的 生活 方式 是 否 影响 他 们 的 决策 ? 

个 人 或 人 口 统计 因素 怎样 影响 购买 决策 ? 











资料 来 源 : 基于 George Belch and Michael Belch, Advertising and Promotion: An Integrated Marketing 
Communications Perspective, Bth ed. ( Homewood, IL: Irwin, 2009 ) 中 的 图 1.7. 


图 65 
消费 者 决策 过 程 中 相 
继 考虑 的 品牌 组 
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内 在 刺激 ， 即 人 的 一 种 正常 需要 一 一 饥饿 、 口 渴 、 性 等 ， 上 升 到 临界 点 就 会 成 为 一 种 驱动 
力 。 需 要 也 可 能 由 外 在 刺激 引起 。 一 个 人 可 能 闵 幕 朋友 的 新 车 或 者 看 到 夏威夷 度假 的 电视 
广告 ,这 些 都 能 激发 购买 欲望 。 

营销 人 员 需 要 从 消费 者 处 收集 信息 ， 并 识别 出 能 引起 消费 者 特定 需要 的 环境 因素 。 然 
后 , 营销 人 员 就 可 以 开发 令 消费 者 感 兴趣 的 营销 战略 。 尤 其 对 于 奢侈 品 、 度 假 套餐 和 娱乐 
产品 等 的 随意 性 购买 来 说 ,营销 人 员 需 要 强化 消费 者 的 购买 动机 ， 这 样 消费 者 才 会 认真 考 
虑 是 否 购买 。 


信息 搜寻 


令 人 惊讶 的 是 ， 消 费 者 经 常 搜集 有 限 的 信息 。 调 查 表明 ， 对 于 耐用 品 而 言 ， 半 数 的 
消费 者 只 和 逛 一 家 店 ; 对 于 家 电 ， 只 有 30% 会 注意 一 个 以 上 的 品牌 。 我 们 可 以 将 搜寻 的 参 
与 水 平分 为 两 种 : 中 等 的 搜寻 状态 称 为 加 强 注意 (heightened attention )， 在 这 种 搜寻 水 平 
下 , 一 个 人 更 易于 接受 产品 的 信息 ; 在 下 一 水 平 ， 这 个 人 可 能 会 进入 主动 信息 搜寻 ( active 
information search )， 他 会 寻找 资料 ， 给 朋友 打 电话 ， 上 网 和 去 店铺 了 解 产 品 。 

信息 来 源 消费 者 的 主要 信息 来 源 分 为 四 种 : 

， 个 人 来 源 : 家 庭 、 朋 友 、 邻 居 、 熟 人 ; 

”商业 来 源 : 广告 、 网 站 、 推 销 员 、 经 销 商 、 包装、 展示 ; 
， 公 共 来 源 : 大 众 媒体 、 消 费 者 评级 机 构 ; 

° 经验 来 源 : 处 理 、 检 查 和 使 用 产品 

以 上 这 些 信息 来 源 的 相对 数量 和 影响 随 着 产品 的 类 别 和 购买 者 的 特征 而 变化 。 通 常 ， 
消费 者 获取 的 大 部 分 产品 信息 来 自 商业 来 源 ， 即 营销 人 员 所 控制 的 来 源 。 然 而 ， 最 有 效 的 
信息 通常 来 自 个 人 或 经 验 来 源 ， 以 及 属于 独立 权威 的 公共 来 源 。 

每 个 信息 来 买 决策 会 起 到 不 同 的 影响 作用 。 商业 来 源 一 般 起 告知 的 作用 ， 个 
人 信息 来 源 起 判断 或 评价 的 作用 。 例 如 ， 内 科 医 生 经 常 通过 商业 来 源 了 解 新 药品 ， 但 会 通 
过 向 其 他 医生 咨询 来 进行 评价 

搜寻 的 动态 过 程 通过 收集 信息 消费 者 熟悉 了 一 些 竞争 品牌 及 其 特性 。 图 65 中 的 第 
一 个 方 框 列 出 了 现 有 品牌 的 全 体 组 (total set )。 而 个 别 消费 者 只 熟悉 其 中 一 部 分 ， 即 知晓 
组 (awareness set J, 其中， 只 有 某 些 品 牌 能 满足 最 初 的 购买 标准 ， 即 可 供 考虑 组 ( consider- 
ation set )。 当 消费 者 收集 了 更 多 信息 之 后 ， 只 有 少数 品牌 能 够 成 为 强 有 力 的 竞争 者 ， 即 选 
择 组 (choice set )。 消费 者 从 选择 组 中 进行 最 终 购买 。 到 

营销 人 员 需 要 识别 导致 消费 者 作出 决策 的 产品 属性 的 层次 ， 以 便 理解 不 同 的 竞争 力 和 
品牌 组 形成 的 方式 。 这 个 识别 层次 的 过 程 叫做 市 场 分 割 (market partitioning )。 数 
年 以 前 ， 大 多 数 购车 者 首先 选择 制造 商 ， 然 后 选择 其 某 个 分 部 的 车 型 (品牌 主导 型 层次 )。 
购车 者 可 能 喜欢 通用 汽车 ， 然 后 在 通用 汽车 产品 里 选择 雪佛兰 。 如 今 ， 许 多 购车 者 首先 决 
定 想 要 买 哪 国生 产 的 汽车 ( 国 别 主导 型 层次 )。 他 们 首先 考虑 买 辆 德国 车 ， 然 后 选择 奥迪 ， 
最 后 决定 买 奥迪 A4。 

属性 的 层次 还 能 揭示 顾客 细 分 市 场 。 首 先 考虑 价格 的 购买 者 是 价格 主导 型 ;首先 决定 
车 型 ( 运动 型 、 载 客 型 、 混 合 动力 型 ) 的 购买 者 是 车 型 主导 型 ; 首先 选择 品牌 的 是 品牌 主 
导 型 。 车 型 /价格 / 品牌 主导 型 的 消费 者 形成 一 个 细 分 市 场 :质量 /服务 /车 型 主导 型 则 
形成 男 一 个 细 分 市 场 。 每 个 细 分 市 场 在 人 口 统计 、 心 理 统计 和 媒体 统计 方面 都 具有 不 同 的 
特征 ， 并 且 他 们 决策 过 程 中 的 知晓 组 、 可 供 考虑 组 和 选择 组 也 存在 差异 。 和 % 

图 65 说 明 公司 必须 制定 相应 的 战略 ， 让 品牌 进入 潜在 顾客 的 知晓 组 、 可 供 考虑 组 和 
选择 组 。 如 果 一 个 食品 店主 首先 根据 品牌 来 摆 放 酸奶 ， 如 达能 和 Yoplait， 然 后 再 根据 不 同 
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后 ， 达 美 乐 的 厨师 和 经 理 在 广告 中 露面 。 他 们 在 实验 厨房 里 宣告 已 经 更 新 和 改良 了 他 们 的 比萨 现 
在 的 调味 兹 味道 更 加 深 部 和 乳 酷 组 合 口 味 更 重 ， 并 且 使 用 了 香料 和 大 其 口味 的 面 匀 。 当 该 公司 承认 
其 实 他 们 排名 第 二 的 比萨 多 年 来 一 直 质 量 较 差 时 ,许多 批评 家 都 目瞪口呆 。 其 他 人 则 反驳 说 ， 新 的 
产品 配方 和 不 落 俗 套 的 广告 旨 在 改变 消费 者 广泛 持 有 的 、 难 以 改变 的 负面 产品 信念 ， 因 为 这 个 问题 
正在 拖 垮 该 公司 。 急需 果断 的 行动 。 多 伊 尔 将 消费 者 的 反应 概括 为 “这 则 广告 有 人 不 喜欢 ， 但 大 多 
KARR, ийла 9 


期 望 一 价值 模型 ”消费 者 通过 属性 评估 程序 来 形成 对 不 同 品牌 的 态度 ， 并 建立 一 
组 关于 各 个 品牌 在 各 个 属性 上 的 信念 。 © 态度 形成 的 期 望 一 价值 模型 ( expectancy-value 
model ) 假定 消费 者 根据 属性 的 重要 性 建立 正面 的 或 负面 的 品牌 信念 ， 从 而 评估 产品 和 
服务 。 
假设 琳 达 将 其 选择 组 缩减 至 四 个 品牌 的 笔记 本 电脑 ( A、B、C、D )。 再 假定 她 对 四 种 
属性 感 兴趣 ， 即 内 存 容量 、 图 像 显示 能 力 、 大 小 与 重量 以 及 价格 。 表 64 显示 了 她 对 每 个 
品牌 的 每 个 属性 的 评分 ， 这 就 是 她 的 品牌 信念 。 如 果 某 一 品牌 的 电脑 在 所 有 指标 上 都 优 于 
其 他 品牌 ， 我 们 就 能 预测 琳 达 会 选择 这 台电 脑 。 然 而 ， 正 如 通常 的 情况 ， 她 的 品牌 选择 组 
包括 具有 不 同 吸引 力 的 品牌 。 如 果 琳 达 最 看 重 内 存 容量 ， 她 就 会 买 C 电脑 ;如 果 她 想 要 最 
好 的 图 像 显 示 能 力 ， 她 就 会 买 A 电脑 ， 依 此 类 推 。 
如 果 知 道 琳 达 分 配给 四 种 属性 的 权重 ， 我 们 就 可 以 更 准确 地 预测 她 的 选择 。 假 定 琳 
达 对 电脑 内 存 容量 分 配 的 权重 是 40%， 图 像 显 示 能 力 是 30%， 大 小 与 重量 是 20%， 价 格 是 
10%。 将 她 的 权重 乘 以 她 对 每 台电 脑 各 个 属性 的 信念 ， 根 据 期 望 一 价值 模型 ， 我 们 就 可 以 
得 到 琳 达 对 每 台电 脑 的 感知 价值 。 经 计算 得 到 以 下 感知 价值 ; 
A 电 脑 = 04(8) + 03(9) + 02 (6) + 01(9) = 80 
B 电 脑 = 04 (7) + 03 (7) + 02(7) + 01 (7) = 70 
C 电 脑 = 04 (10) + 03 (4) + 02 (3) + 01 (2) = 60 
D 电 脑 = 04(5) + 03 (3) + 02 (8) + 01 (5) = 50 
根据 上 面 的 期 望 模型 公式 ， 就 可 以 预测 琳 达 会 最 喜欢 A 电脑 ， 因 为 它 的 感知 价值 最 
高 (80) ® 
假设 大 多 数 笔记 本 电脑 的 购买 者 都 是 以 相同 的 方式 形成 偏好 。 那 么 ,假如 В 电脑 的 营 
销 人 员 在 了 解 这 一 点 后 ， 就 可 以 采用 下 列 策略 来 刺激 消费 者 对 В 品牌 产生 更 大 兴趣 ; 
， 重 新 设计 电脑 ， 这 种 策略 称 为 实际 再 定位 (real repositioning ). 
° 改变 品牌 信念 : 尝试 改变 消费 者 对 品牌 的 信念 称 为 心理 再 定位 ( psychological 
repositioning ) 








注 : 每 一 入 性 的 评分 为 从 О 至 10， 其 中 10 代表 读 属 性 的 暮 高 水 平 。 邹 而 ， 价 格 的 指标 与 其 粮 反 ， 即 10 代表 最 
低 价格 ， 因 为 消费 者 偏好 低 价 而 不 是 高 价 - 
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图 66 
可 选 方案 的 评估 与 购 
买 决策 之 间 的 步骤 





+ 改变 对 竞争 品牌 的 信念 : 这 种 策略 称 为 竞争 性 定位 弱化 (competitive depositioning )， 这 
在 消费 者 错误 地 以 为 竞争 对 手 品牌 质量 比 实际 更 好 时 才 有 意义 。 

+ 改变 权重 ， 党 销 人 员 可 以 试图 劝说 购买 者 对 于 其 品牌 的 优势 属性 给 予 较 重 的 权 数 

响起 对 梓 忽 视 属性 的 注意 ; 营销 人 员 可 以 设法 使 鬼 买 者 重视 被 忽略 的 展 性， 例如 风格 或 
处 理 速度 。 

改变 购买 者 的 理想 标准 :营销 人 员 可 以 试图 说 服 购买 者 改变 其 对 一 种 或 多 种 属性 的 理想 
水 平 。 


购买 决策 


在 评估 阶段 ， 消 费 者 会 在 选择 组 的 各 种 品牌 之 间 形 成 偏好 ， 也 可 能 形成 对 最 喜欢 的 品 
牌 的 购买 意图 。 当 实施 某 项 购买 意图 时 ， 消 费 者 可 能 做 出 五 种 购买 子 决 策 ， 品 牌 决策 ( 品 
牌 A)、 经 销 商 决策 ( 经 销 商 2 )、 数 量 决策 ( 1 台电 脑 )、 时 机 决策 ( 周末 ) 和 支付 方式 决 
Ж ( 信用卡) 

消费 者 选择 的 非 补 偿 性 模型 ”期望 一 价值 模型 是 一 种 补偿 性 模型 ， 一 个 产品 的 感知 优 
点 可 以 弥补 其 感知 缺点 。 但 是 消费 者 经 常会 借助 被 称 为 经 验 法 则 (heuristic) 的 “心理 捷 
径 "， 这 是 常识 对 消费 者 决策 过 程 的 一 种 相 略 估计 

运用 消费 者 选择 的 非 补 僵 性 模型 ( noncompensatory models )， 正 面 和 负面 的 属性 因素 
并 不 一 定 会 彼此 抵消 。 孤立 地 评估 属性 使 消费 者 更 容易 做 出 决策 ， 但 是 如 果 消 费 者 仔细 
研究 过 大 量 细节 之 后 ， 这 也 很 可 能 使 他 作出 完全 不 同 的 选择 。 我 们 在 这 里 强调 三 种 选择 
法 则 : 

1. 联合 考虑 法 则 (conjunctive heuristic): 消费 者 会 为 每 一 属性 设 定 一 个 最 低 可 接受 
并 且 会 选择 第 一 个 满足 所 有 属性 最 低 标准 的 品牌 。 例 如 ， 如 果 琳 达 决 定 所 有 属性 的 评分 
都 必须 在 5 分 以 上 ， 她 会 选择 B 电脑 

2 调 典 排序 法 则 (lexicographic heuristic ): 消费 者 会 选择 在 他 认为 最 重要 属 
的 品牌 。 根 据 这 个 决策 原则 ， 琳 达 会 选择 C 电脑 

З. 按 属 性 排除 法 则 (elimination-by-aspects heuristic): 消费 者 会 比较 不 同 品牌 的 同一 个 属 
性 ， 而 选择 该 属性 的 概率 与 其 重要 性 正 相关 ， 并 排除 其 属性 不 满足 最 低 可 接受 标准 的 
品牌 。 

我 们 的 品牌 知识 或 者 产品 知识 、 可 选 品牌 的 数量 与 它们 之 间 的 相似 性 、 时 间 压 力 和 
社会 情境 ( 如 向 同 傍 或 老板 申明 理由 的 需要 ) 都 会 影响 我 们 是 否 和 怎样 使 用 选择 的 经 验 
法 则 。 6 

消费 者 并 非 一 定 只 使 用 一 种 选择 法 则 。 例 如 ， 他 们 可 能 使 用 一 种 非 补 偿 性 选择 模型 ， 
如 使 用 联合 考虑 法 则 ， 将 可 选 品牌 减少 到 能 够 处 理 的 数量 ， 再 对 剩余 品牌 进行 评估 。20 Е 
纪 90 年 代 英特尔 公司 的 Intel Inside 活动 之 所 以 能 够 轻而易举 地 成 功 ， 就 是 因为 它 使 得 该 品 
牌 成 为 很 多 消费 者 的 首要 最 低 可 接受 标准 一 一 他 们 只 购买 装 有 英特尔 处 理 器 的 个 人 电脑 
那 时 领先 的 个 人 电脑 制造 商 ， 如 IBM 、 戴 尔 和 Gateway， 除 了 支持 英特尔 的 营销 策略 外 ， 
别 无 选择 

干扰 因素 即使 消费 者 已 经 完 通常 仍 有 两 项 因素 会 在 购买 意图 与 购 头 决 
策 之 间 产 生 干 扰 ， 如 图 66 所 示 。 外 第 一 个 他 人 态度 ( attitudes of others ) 他 人 态度 
的 影响 取决 于 两 件 事 :( 1 ) 他 人 对 我 们 偏好 的 品牌 所 持 的 否定 态度 的 强度 ; (2) 我 们 遵从 
他 人 期 望 的 动机 。 气 他 人 让 度 越 强烈 ， 并 且 与 我 们 的 关系 越 密切 我 们 就 越 有 可 能 
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体 所 起 的 评价 作用 。 例 如 ,美国 《消费 者 报告 (Consumer 
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样 处 置 它 的 ， 特 别 是 那些 会 破坏 
天 弃 的 产品 也 有 可 能 带 来 7 
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对 消费 者 决策 制定 的 调节 作用 
消费 者 历经 决策 制定 各 个 阶段 的 方式 和 路 径 取 决 于 车 
因素， 包括 介入 程度 和 多 样 化 
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于 消费 者 对 最 重要 的 7 





图 567 
顾客 怎样 使 用 或 处 置 
产品 
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( peripheral route )， 即 态度 的 形成 或 改变 充分 的 思考 ， 而 是 源 于 消费 者 根据 
或 负面 的 边缘 线索 所 形成 的 品牌 联想 。 消 费 者 的 边 绑 线 索 ( peripheral cues) 包括 名 人 的 
传 、 可 靠 的 信息 来 源 ， 或 者 任何 可 以 引起 正面 感觉 的 事物 

只 有 具有 充分 的 动机 、 能 力 和 机 会 时 ， 消 费 者 才 会 采取 中 央 路 线 。 换 句 话说 ， 消 费 者 
必须 仔细 地 评估 一 个 品牌 ,掌握 必要 的 品牌 和 商品 或 服务 的 知识 并 且 拥 有 充足 的 时 间 和 
适当 的 环境 。 缺 少 任何 一 个 条 件 ， 消 费 者 便 会 采取 边缘 路 线 进行 决策 ， 考 虑 的 是 更 多 的 外 
在 因素 ， 而 不 是 关于 产品 本 身 的 重要 信息 

许多 产品 的 购买 是 在 消费 者 低 度 介入 才 牌 间 没有 显著 
食盐 就 是 个 很 好 的 例子 。 如 果 消 费 者 总 是 购 个 品牌 的 食盐 ， 那 只 是 出 : . 
强烈 的 品牌 忠诚 。 据 证 明 ， 对 于 大 多 数 价格 低廉 、 经 常 购买 的 产品 ， 消 费 者 的 介入 程度 都 
很 低 

营销 人 员 可 以 使 用 四 种 方法 将 低 度 介入 产品 转变 为 高 度 介 入 产品 。 首 先 ， 可 以 将 产品 
与 某 个 引 人 注意 的 问题 联系 起 来 ， 如 佳 洁 士 将 牙 育 与 防止 蛙 牙 相 联 系 。 第 二 ， 可 以 将 产品 
与 a A 例如 ,果汁 生产 商 开始 添加 钙 等 维生素 来 增强 产品 的 营养 价值 。 

也 可 以 设计 广 人 于 个 人 价值 观 或 自我 防御 的 强烈 情感 例如， ЖИНИ 

Jk 人 宣传 麦片 对 于 健康 的 益处 以 及 延生 受 天 伦 之 乐 的 重 р 
可 以 为 产品 增加 某 个 重要 属性 ， 例 如， 通用 电气 灯泡 推出 了 “ 柔 白 ” 款 。 
可 以 将 消费 者 的 介入 程度 从 低 度 提高 到 适度 水 平 ， 但 不 一 ; 定 能 将 购买 行为 推进 到 高 度 介 入 
的 行列 

如 果 无 论 营 销 人 员 做 什 
路 线 。 和 营销 人 员 必 有 
正确 的 ， 比 如 利用 频繁 的 广 
转 局 面 的 边缘 线索 包括 偶像 名 人 吸引 人 的 包装 和 有 感染 力 的 促销 。 

多 样 化 寻求 购买 行为 ”有些 生境 的 介入 程度 低 但 品牌 差异 显著 。 这 时 ， 


消费 者 经 常 进行 大 量 的 品牌 转换 。 以 饼 ， 某 消费 者 对 饼干 拥有 一 些 信念 ,选择 一 
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个 品牌 时 不 会 进行 太 多 的 评估 ， 而 是 在 消费 过 程 中 评价 该 产品 = 下 一 次 ， 这 位 消费 者 可 
能 会 购 一 个 品牌 ， 仅 仅 因为 想 换 一 下 口味 。 品 牌 转换 发 生 的 原因 是 多 样 性 ， 而 非 不 





同类 产品 的 市 场 龙头 品牌 和 小 品牌 有 着 不 同 的 营销 策略 。 市 场 龙头 企业 会 凭借 各 种 虽 
然 相关 但 款式 不 同 的 产品 来 占 满 货架 空间 ， 避 免 断 货 ， 并 且 发 布 频繁 的 提醒 式 广 告 ， 以 吉 
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励 消费 者 形成 习惯 性 购买 行为 。 挑 战 者 企业 会 通过 提供 优惠 的 价格 、 有 利 的 交易 、 优 惠 
券 、 免 费 样品 和 广告 等 来 鼓励 消费 者 进行 多 样 化 搜寻 ,试图 打破 消费 者 的 购买 与 消费 周 
期 ,使 消费 者 有 充分 的 理由 去 尝试 新 产品 - 


行为 决策 理论 与 行为 经 济 学 _ 


如 你 所 想 ， 由 于 低 介入 决策 制定 和 多 样 化 寻求 ， 消 费 者 并 非 总 是 以 深思 熟 虑 和 理性 的 
方式 处 理 信息 或 作出 决策 。 近 30 年 来 ， 营 销 界 最 活跃 的 学 术 研 究 领 域 之 一 就 是 行为 决策 
理论 ( behavioral decision theory， 简 称 BDT )。 行 为 决策 理论 家 们 已 经 发 现 ， 消 费 者 在 许多 
情境 下 会 做 出 看 起 来 并 不 理性 的 选择 。 表 65 总 结 了 该 研究 的 一 些 惊人 成 果 。”* 

所 有 这 些 研究 及 其 他 研究 强调 的 是 : 消费 者 行为 非常 具有 建设 性 ， 制 定 决策 的 情境 很 
重要 。 营 销 人 员 一 定 要 理解 市 场 中 的 这 些 影 响 因 素 

这 些 研究 成 果 也 对 经 济 学 理论 及 其 理性 假设 提出 了 挑战 ， 于 是 出 现 了 行为 经 济 学 
( behavioral economics ) 这 一 研究 领域 。” 我 们 在 这 里 回顾 三 方面 的 一 些 议题 一 一 决策 经 验 
法 则 、 框 架 和 其 他 情境 因素 的 作用 。“ 和 营销 洞 见 ， 可 预测 的 非 理 性 ”深入 讨论 了 这 一 问题 














之 前 我 们 回顾 了 非 补偿 性 决策 制定 常用 的 一 些 经 验 法 则 。 当 消费 者 在 生活 中 想 预测 未 
来 结果 或 事件 的 可 能 性 进而 做 出 决策 时 ， 还 会 使 用 其 他 经 验 法 则 。”™ 
1. 便利 法 则 (availability heuristic): 消费 者 会 根据 他 们 最 先 而 且 最 容易 想到 的 一 个 记忆 中 


当选 择 组 中 增加 了 一 个 相对 较 次 的 产品 选择 ( 如 一 个 稍 好 但 明显 更 贵 的 面包 机 ) 后 ， 消 费 者 更 有 可 能 选择 备 选 品 。 
经 过 考虑 之 后 ， 消 费 者 更 有 可 能 选择 一 个 特定 选择 组 中 的 折 中 产品 ， 尽 管 该 产品 在 任何 方面 都 不 是 最 好 的 。 

消费 者 的 选择 影响 他 们 对 自己 的 品位 与 偏好 的 评估 。 

将 人 们 的 注意 力 集中 至 两 个 备 选 品 中 的 一 个 ， 往 往 会 提高 该 备 选 品 的 感知 吸引 力 和 被 选 可 能 性 。 

消费 者 如 何 比 较 价格 和 感知 质量 存在 差异 的 产品 ( 通过 属性 或 品牌 )， 以 及 产品 在 商店 内 如 何 陈列 ( 依 品牌 或 型 
号 )， 都 影响 消费 者 对 产品 的 附加 属性 或 知名 品牌 的 支付 意愿 。 

觉得 他 们 的 购买 决策 可 能 有 误 的 消费 者 更 有 可 能 选择 知名 品牌 。 

那些 感到 可 能 会 因 错 失 良 机 而 刷 悔 的 消费 者 ， 更 有 可 能 选择 目前 正在 打折 的 产品 ， 而 不 会 等 到 进一步 打折 ， 也 不 会 
购买 价格 更 高 的 产品 。 

备 选 品 描述 方式 的 微妙 改变 | 理论 上 无 足 轻重 ) 经 常 影响 消费 者 的 选择 。 

为 将 来 消费 而 进行 购买 的 消费 者 ， 在 预测 他 们 将 来 的 偏好 时 容易 犯 系统 性 错误 。 

消费 者 对 自己 将 来 的 品位 所 作 的 预测 并 不 准确 ， 他 们 并 不 知道 在 多 次 消费 同一 口味 的 酸奶 或 冰淇淋 之 后 ， 他 们 的 感 
觉 会 是 什么 。 

消费 者 经 常 高 估 他 们 对 未 来 事件 ( 电影 、 意 外 之 财 、 体 育 比赛 的 结果 ) 的 情感 反应 的 持续 时 间 。 

消费 者 经 常 高 估 未 来 的 消费 ， 特 别 是 在 限量 供应 情况 下 ( 这 就 能 解释 为 什么 Black Jack 等 品牌 的 口香糖 每 年 只 限量 
供应 几 个 月 ， 而 其 销量 却 比 全 年 供应 还 要 高 上 

在 估计 未 来 消费 机 会 时 ， 消 费 者 经 常设 想 他 们 将 来 所 需 或 所 想 的 品种 数量 比 实际 要 多 。 

消费 者 不 愿意 选择 那些 产品 属性 或 促销 优惠 的 价值 很 低 或 送 无 价值 的 备 选 品 ， 即 便 这 些 属性 和 优惠 是 任 选 的 ( 如 购 
买 纪 念 版 餐 盘 的 机 会 )， 而 且 并 不 减少 产品 本 身 的 实际 价值 。 

消费 者 不 愿意 选择 某 些 被 其 他 消费 者 出 于 不 重要 的 原因 所 选择 的 产品 ， 即 使 这 些 原因 并 没有 对 产品 价值 做 出 正面 或 
负面 的 评价 。 

过 去 事件 的 结局 和 趋势 ， 在 很 大 程度 上 影响 消费 者 对 过 去 体验 的 理解 和 评价 。 一 次 服务 体验 最 后 的 正面 结果 ， 有 利 
于 对 今后 整个 体验 的 反应 和 评估 。 








阿里 利 ( Dan Ariely ) 在 一 部 新 书 中 评论 了 他 自己 

及 其 他 学 者 的 一 些 研究 。 他 们 的 研究 指出 尽管 消费 者 以 

为 他 们 所 做 的 决策 有 充分 根据 而 且 很 理性 ， 但 事实 并 非 

如 此 。 最 终 证 明 ， 在 许多 不 同情 境 下 ， 多 种 心理 因素 和 

无 意识 的 认 知 偏差 会 共同 导致 似乎 并 不 理性 的 决策 制定 。 

阿里 利 认 为 这 些 非 理性 决策 并 不 偶然 ， 而 是 系统 性 的 ， 

并 且 可 以 预测 。 正 如 他 所 说 ， 人 们 会 反复 犯 同一 个 “ 错 

误 "。 他 强调 的 一 些 引 人 深 思 的 研究 见解 包括 : 

"销售 新 产品 时 ， 营 销 人 员 一 定 要 将 其 与 消费 者 已 经 知 
道 的 产品 相 比 较 ， 即 使 该 产品 确实 是 全 新 的 ， 不 存 
在 直接 可 比 性 。 当 消费 者 很 难 孤 立地 评判 产品 ， 至 少 
部 分 地 依赖 过 去 的 决策 时 ， 消 费 者 更 容易 做 出 一 项 新 
决策 。 

° 消费 者 几乎 无 法 抗 把 “免费 ”的 诱惑 。 在 一 项 实验 中 ， 
消费 者 面 对 两 种 产品 : 一 个 是 通常 售 价 较 高 的 瑞士 莲 
(Lindt) 巧克力 ， 售 15 美 分 ， 另 一 个 是 仅 售 1 美 分 的 
普通 好 时 巧克力 。 消 费 者 只 能 二 选 其 一 。73% 的 消费 
者 选择 了 瑞士 莲 。 然 而 ， 当 瑞士 莲 的 价格 减 至 14 美 
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分 ， 而 好 时 免费 时 ，69% 的 消费 者 选择 了 好 时 ， 尽 管 
瑞士 莲 的 价格 实际 上 更 优惠 了 。 
*“ 乐 观 主义 偏差 ”或 “正面 结果 幻觉 ”是 一 种 普遍 效 
应， 不 分 性 别 、 年 龄 、 教 育 水 平和 国籍 。 人 们 往往 高 
估 他 们 会 体验 好 结果 的 机 会 ( 婚姻 幸福 、 子 女 健康 或 
经 济 有 保障 )， 却 低估 会 遭受 坏 结果 的 机 会 ( 离婚 、 心 
脏 病 发 作 或 违章 停车 罚单 
阿里 利 总 结 道 ;“ 如 果 让 我 从 这 本 书 所 介绍 的 研究 中 
提炼 出 一 条 主要 心得 的 话 ， 那 就 是 我 们 都 是 游戏 中 的 棋 
子 ， 却 无 法 彻底 理解 游戏 规则 。 


я Ж 28. Dan Ariely, Predictably Irrational (New York: Harper 
Collins, 2008; Dan Ariely, “The Curious Paradox of Optimism Bias," 
BusinessWeek, August 24 and 31, 2009, p.48: Dan Айе, “The End 
of Rational Economics," Horvord Business Review, July-August 2009, 
рр.78—84; “A Managers Guide to Human Irrationalities,” МІТ Sloan 
Management Review ( Winter 2009 ), pp.53—59; Russ Juskalian, “Not 
аз Rational as We Think We Are,” USA Today, March 17, 2008; Elizabeth 
Kolbert, “What Was 1 Thinking?” New Yorker, February 25, 2008; David 
Mehegan. “Experimenting on Humans, " Boston Globe, March 18, 2008, 


的 特定 事例 来 作出 预测 。 如 果 这 个 事例 很 容易 被 回想 起 来 ， 消 费 者 就 会 高 估 它 发 生 的 可 


能 性 。 比 如 ， 
他 更 有 可 能 去 购买 产品 质保 





前 的 产品 故障 会 导致 消费 者 高 估 将 来 产品 发 


2. 代表 性 法 则 ( representativeness heuristic): 消费 者 会 根据 一 项 结果 对 其 他 事例 的 代表 性 


或 它们 之 间 的 相似 性 来 作出 预测 
之 一 就 是 营销 人 员 硕 望 他 们 的 产品 被 视 为 是 该 产品 类 别 的 代表 。 
. 锚 定 与 调整 法 则 (anchoring and adjustment heuristic): 消费 者 作出 初步 判断 之 后 ， 会 根 


来 调整 最 初 的 判断 。 对 于 服务 营销 人 员 


w 


ш) 





同一 产品 类 别 的 不 同 品牌 在 包装 上 都 很 相似 ， 其 原因 





个 有 利 的 锚 定 点 是 很 重要 的 ， 这 样 消费 者 才能 从 一 个 更 有 利 的 角度 来 解释 后 续 的 体验 。 


值得 注意 的 是 ， 
生 偏 误 


HER 


决策 框架 ( decision framing ) 是 指 将 各 种 不 同 的 选择 展示 给 决策 者 的 方式 。 
手机 中 可 和 
框架 效应 是 普遍 而 强大 | 


机 放 在 一 组 400 ЭЕ 






营销 经 理 自己 在 决策 制定 过 程 中 也 会 采用 经 验 法 则 ，, 





得 不 那么 贵 ; 但 是 如 果 其 他 手机 的 价格 只 有 
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生 故 障 的 可 能 性 ， 从 而 促使 


强烈 的 第 一 印象 对 于 建立 一 


并 且 也 可 能 会 产 


一 款 200 





学 的 教授 塞 勒 ( Richard Thaler ) 和 桑 斯 坦 (Сав лав) 证 明 营 销 人 员 如 何 通过 
他 们 所 谓 的 选择 架构 ( choice architecture ) 来 影响 消费 者 的 决策 制定 ， 即 制定 决策 和 做 出 购买 选 
择 的 环境 。 根 据 这 些 研究 者 的 观点 ， 在 适当 一 些 能 够 吸引 注意 力 和 改变 行为 的 微小 
特性 对 消费 者 有 一 定 的 推动 作用 。 他 人 贝斯 克 公司 采用 的 选择 架构 非常 明智 ， 该 公司 
提供 的 100 卡路里 的 袋 装 零 食 ， 不 仅 利 而 且 可 以 推动 消费 者 做 出 更 健康 的 选择 a。” 

心理 核算 ”研究 人 员 发 现 ， 消 费 者 在 支配 他 们 的 金钱 时 会 使 用 心理 核算 。” 心 理 核 
Ж (mental accounting) 是 指 消费 者 对 决策 选择 的 财务 结果 进行 编码 、 分 类 和 评估 所 采用 的 































amea # 
人 几 
1 50 “” 当 你 
J 
1 ET 50% ë 
和 样 是 50 
{ 50 的 心理 预算 。 而 在 争 
和 50 F 没有 f f 的 ( 
并 А (cancellation ) 





silver lining ) 











信息 搜寻 、 方 
9 工作 就 是 要 理 
为 * 他 人 态度 、 非 预期 的 情境 因 
肖 费 者 购 后 的 产品 满 

h 也 一 样 会 影 





) 和 个 人 因素 ( 
状况 、 生 活 
有 效 地 赢得 顾客 和 服务 消费 


费 者 行为 的 
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营销 辩论 ; 目标 市 场 营销 不 好 吗 ? 
当 营销 人 员 日 益 针对 细 分 市 场 而 开展 营销 计划 时 ， 一 些 批评 家 指责 这 些 营销 努力 是 掠夺 性 的 。 低 收入 郊区 大 量 的 烟 
酒 招牌 广告 被 他 们 看 作 是 利用 了 弱势 的 细 分 市 场 。 针 对 非 和 其 他 少数 族 帝 群体 而 展开 的 营销 计划 ， 踢 到 的 批 
评 万 为 激烈 ， 这 些 计划 被 指责 经 常 使 用 带 有 成 见 和 不 恰 : 而 另 一 些 人 则 反 驶 道 ， 目 标 市 场 营销 和 定位 营销 对 营 
销 来 说 至 关 重要 ， 因 为 这 些 营销 计划 是 在 试图 关 
辩论 双方 
EB: 将 少数 族 毅 群体 作为 目标 市 场 是 掠夺 性 的 
反方 : 将 少数 族 毅 群 体 作为 目标 市 场 是 正常 的 商业 行为 
营销 讨论 ; 心理 账户 
关于 购买 产品 或 服务 ， 你 有 什么 样 的 心理 账户 ? 你 花 钱 时 有 什么 习惯 吗 ? И Ж ИД. # ЖЕ? 你 是 否 按照 
塞 勒 的 四 个 原则 来 应 对 获 益 和 损失 ? 








LO sane [сс с=т. с e с 


ке + EF 
切 联系 顾客 
司 不 多 。 自 从 1923 





， 在 这 里 全 家 人 都 可 以 在 现实 生活 中 领略 迪 士 
R 特 辞世 后 ， 罗 伊 " 迪士尼 成 为 CEO， 并 
7 沃尔特 的 梦想 一 一 在 佛罗里达 州 建立 起 24000 英 
世界 主题 公园 。 到 1971 年 罗 伊 去 世 时 ， 迪 十 
尼 已 经 被 两 兄弟 打造 成 了 一 个 象征 信任 、 娱 乐 和 消 进 的 
品牌 。 凭 惜 那些 动人 的 标志 性 形象 、 故 事 和 不 可 磨灭 的 记 
t 儿童 、 家 庭 和 成 年 人 的 共鸣 
位 元 老 之 后 ， 该 公司 惨淡 经 营 了 几 年 。 直 
来 ， 开 始 
第 创建 ， 思考 新 的 方法 来 瞄准 注重 家 庭 观 念 的 核心 消费 者 群 ， 同 
RTH 时 考虑 开拓 新 的 领域 ， 以 便 接 近 老 年 受众 。 它 推出 了 
业务 范围 ， 开 迪士尼 电视 频道 | Disney Channel )、 试 金石 影片 公司 
界 各 地 的 家 庭 提 供 优 Touchstone Pictures ) 和 试金石 电视 公司 ( Touchstone 
质 而 令 人 难忘 的 娱乐 服务 。 仅 以 简单 的 黑白 动画 卡通 片 Television )。 另 外 ， 迪 士 尼 还 为 ABC 的 “ 周 日 迪士尼 影 
起 步 的 迪士尼 ， 后 来 成 了 全 世界 的 奇迹 。 现 在 ， 公 司 经 " ( The Disney Sunday Night Movie ) 栏目 制作 经 
营 的 业务 包括 主题 公园 、 电 影 制作 、 电 视 网 络 、 戏 剧 制 并 以 极 低 的 价格 销售 迪士尼 经 典 电影 的 录像 带 ， 
作 、 消 费 品 和 不 断 增加 的 网 上 业务 。 来 进军 新 一 代 儿 童 的 市 场 。20 世纪 90 年 代 ， 迪 士 尼 品 
在 成 立 最 初 的 20 年 里 ， 沃尔特" 迪士尼 制 片 厂 MARYX, 入 了 出 版 业 、 国 际 性 主题 公园 和 戏剧 制 
{Walt Disney Productions ) 是 一 家 生计 维 艰 的 卡通 制 片 č 作 等 领域 ， 在 全 世界 面向 各 种 受众 打开 了 市 场 。 
厂 ， 它 向 全 世界 推出 了 其 史上 最 著名 的 卡通 形象 一 一 米 共有 五 个 业务 部门 ， 沃尔特 迪 
老鼠 。 那 时 ， 很 少 有 人 看 好 迪士尼 的 作 室 (The Walt Disney Studios) 制作 电影 、 唱 片 
在 1937 年 首次 制作 的 有 声 长 片 动画 电影 公园 和 度假 村 (Parks and Resorts ) 专门 运作 
主 和 七 个 小 矮人 》 取 得 了 奏 动 性 成 功 ， 并 在 接 下 来 的 30 园 、 游 船 公司 和 其 他 与 旅游 有 关 的 
年 里 ， 陆 续 推出 了 其 他 经 典 动 画 片 ， 如 《木偶 奇遇 记 司 ( Disney Consumer Products ) 
ПЕЕ). (а) жп ПЕТТ 品牌 产品 ， 媒 体 网 络 公司 ( Media 
欢乐 满 人 间 入 《万 能 金龟 车 》 等 影片 ， 及 《大 卫 迪士尼 的 电视 了 网络， 如 ESPN、ABC 
传 》 等 电视 连续 剧 还 有 一 个 是 互动 媒体 集团 [Interactive 
1966 年 沃尔特 。 迪士尼 去 世 的 时 候 ， 他 已 经 举世 闻 
名 。 那 时 ， SEER م‎ Бенет 电影、 电视 
和 消费 品行 业 ， 还 有 该 公 司 的 首 家 主题 公园 一 一 Héi 











迪士尼 ( Walt Disney 
和 罗 伊 " 迪士尼 (Roy © 到 1980 年 ， 沃 尔 特 ， 迪士尼 公司 重新 站 了 起 









Disney 
并 在 20 世纪 







































迪士尼 面临 的 最 大 挑战 是 ， 在 坚守 其 品牌 传统 
， 如 何 保持 这 个 历史 有 90 年 之 久 的 
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品牌 在 核心 受众 中 的 关联 性 与 流行 性 。 迪 士 尼 的 CEO 
伊 格 尔 | Bob Iger) 解释 道 个 受 人 们 追捧 与 信任 
的 品牌 应 该 尝试 新 的 平台 与 市 场 ， 进 而 向 新 的 消费 者 敞 
开 大 门 。 经 营 一 个 具有 悠久 历史 的 公司 ， 当 公司 传统 与 
创新 观念 及 关联 性 出 现 冲突 时 ， 你 免不了 要 应 对 各 种 决 
策 与 矛盾 。 我 坚信 应 该 尊重 公司 的 传统 ， 但 同时 我 也 坚 
信和 公司 需要 创新 ， 而 且 需 要 协调 传统 与 关联 性 之 间 的 
жж." 

在 公司 内 部 ， 迪 士 尼 一 直 专 注 于 制造 “迪士尼 与 众 
不 同 之 处 " ( Disney Difference )， 这 是 一 种 动态 的 价值 
创造 手段 ， 凭 借 的 是 使 迪士尼 在 竞争 对 手中 脱颖而出 的 
高 度 质量 和 赞誉 。 迪 士 尼 调整 了 其 各 方面 的 业务 与 能 力 ， 
从 多 重 途径 高 效 而 经 济 地 贴近 受众 。 一 个 成 功 的 范例 就 
是 ， 迪 士 尼 专门 针对 青少年 制作 了 一 部 系列 电视 剧 《 汉 
娜 ， 蒙 塔 娜 》， 然 后 将 其 开拓 至 各 个 富有 创意 的 部 门 ， 最 
终 为 公司 打造 出 了 一 个 重要 的 连锁 产品 系列 ， 包 括 销售 
额 数 以 百 万 计 的 CD、 电子 游戏 、 流 行 消费 品 、 电 影 、 世 
界 巡 回音 乐 会 和 正在 中 国 、 印 度 与 俄罗斯 的 国际 迪士尼 
度假 村 进行 的 现场 表演 。 

迪士尼 还 利用 新 兴 技 术 以 创新 方式 向 消费 者 进行 传 
播 。 它 是 最 早 开始 以 播客 视频 定时 发 布 电视 节目 的 公司 
之 一 ， 也 是 最 早 开始 发 布 即时 产品 新 闻 以 及 对 公司 员工 











宜家 家 居 创 立 于 
1943 年 ， 创 始 人 是 一 
位 年 仅 17 岁 的 瑞典 
人 一 一 英 格 瓦 " 坎 普 拉 
德 (Ingvar Kamprad )。 
公司 最 初 仅 销售 笔 、 圣 
诞 卡片 和 坎 普 拉 德 家 庭 

场 一 间 屋 棚 里 的 树种 ， 
最 终 却 发 展 成 为 家 具 业 
的 零售 巨头 ， 并 创造 了 
一 种 全 球 文化 现象 ,《 商 
业 周 刊 》 称 之 为 “一 站 
式 的 酷 感 圣 山 ”和 “典型 的 宗教 品牌 ( cult brand ) "o 

宜家 激发 了 顾客 对 它 高 度 的 兴趣 与 忠诚 。2008 F, 
世界 各 地 光临 过 宜家 的 顾客 多 达 5 亿 人 。2005 年 ， 宜 家 
的 一 个 新 店 址 在 伦敦 落成 之 际 ， 大 约 6000 人 在 开业 之 前 
便 早早 抵达 。 在 亚特兰大 的 一 项 比赛 当中 ， 有 五 位 获胜 
者 被 授予 "搞笑 大 使 ”的 称号 ， 他 为 了 领取 奖金 ， 在 宜 
家 开业 之 前 不 得 不 在 店 里 住 了 整整 三 天 ， 不 过 他 们 却 乐 
在 其 中 。 








及 公园 主管 所 作 的 采访 的 公司 之 一 。 迪 士 尼 的 网 站 启发 
了 诸多 电影 预告 片 、 电 视 片 段 、 百 老 汇 表演 和 主题 公园 
的 模拟 体验 等 ， 难 以 此 外 ， 公 司 继续 探索 新 的 途 
径 以 使 米 老鼠 及 其 他 动画 形象 能 够 在 网 络 上 更 加 流行 和 
生动 。 

根据 内 部 研究 ， 迪 士 尼 估计 消费 者 每 年 沉浸 于 迪 士 
尼 品 牌 的 时 间 总 计 达 130 亿 小 时 。 世 界 各 地 的 消费 者 收 
看 迪士尼 频道 的 电视 节目 的 时 间 达 100 亿 小 时 ， 花 在 迪 
士 尼 度假 村 和 主题 公园 的 时 间 为 8 亿 小 时 ， 还 有 12 亿 小 
时 用 于 在 家 中 、 电 影院 或 电脑 上 观看 迪士尼 电影 。2008 
年 迪士尼 的 收入 接近 380 亿美 元 ， 现 在 已 经 成 为 世界 第 
63 大 公司 





问题 

1. 迪士尼 是 如 何 尽 其 所 能 来 向 核心 消费 者 进行 传 
播 的 ? 

2. 利用 新 的 途径 来 扩张 迪士尼 品牌 的 风险 与 收益 是 
什么 ? 


BHIR: “Company History.” Disney.com: “Annual Reports,” Disney. 
com: Richard Sidosc, “The iger Difference,” Fortune, April 11, 2008; 
Brooks Bames, “Alter Mickey's Makeover: Less Mr. Nice Сиу," New York 
Times, November 4, 2009. 





宜家 之 所 以 如 此 成 功 ， 靠 的 是 向 消费 者 提出 其 独特 
的 价值 主张 ， 即 产品 价格 低廉 而 冬 承 前 沿 的 北欧 设计 风 
格 。 公 司 最 受 欢迎 的 廉价 商品 包括 一 些 带 有 独特 瑞典 名 
字 的 产品 ， 如 279 美元 的 Klippan 双人 沙发 、60 美元 的 
BILLY 书架 和 仅 售 8 美元 的 LACK 床头柜 。 宜 家 的 创始 
人 坎 普 拉 德 种 有 阅读 困难 症 ， 他 坚信 记 住 品牌 名 称 比 记 
住 代码 或 数字 更 容易 。 公 司 之 所 以 能 提供 如 此 低廉 的 价 
格 ， 一 部 分 原因 在 于 大 多 数 商品 都 采用 平板 包装 ， 需 要 
顾客 在 家 中 完成 组 装 。 这 一 策略 不 但 能 够 降低 运输 成 本 
并 方便 运输 ， 同 时 也 能 更 有 效 地 利用 卖场 的 货架 空间 。 

宜家 的 梦想 是 “为 大 多 数 人 创造 更 加 美好 的 日 常生 
活 "。 创 始 人 坎 普 拉 德 曾 这 样 描述 宜家 的 价值 理念 “人 
们 的 消费 水 平 较 低 ， 我 们 应 该 关心 他 们 的 利益 。” 宜 家 坚 
持 着 这 一 宗旨 ， 每 年 产品 降价 幅度 都 在 2% 一 3% 之 间 。 
对 价格 的 重视 也 给 公司 的 效益 带 来 了 好 处 ; 宜家 的 利润 
率 为 10% ， 高 于 Target 百货 7.7% ) 和 Pier 1 Imports 
(5%) 这 样 的 竞争 对 手 。 宜 家 的 货源 遍布 世界 各 地 的 许 
多 公司 ， 而 不 像 多 数 零售 商 那样 只 使 用 几 个 供应 商 。 这 
保证 了 价格 尽 可 能 达到 最 低 ， 并 且 为 消费 者 节省 了 支出 。 
现在 ， 宜 家 拥有 来 自 53 个 国家 的 大 约 1300 个 供应 商 。 
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宜家 的 卖场 一 般 高 市 中 心 很 远 ， 这 可 以 帮助 降低 土 

地 费用 和 税收 。 顾 客 光顾 宜家 卖场 通常 需要 往返 车 行 

50 英里 。 许 多 卖场 都 设计 成 一 个 巨大 的 箱 形 ， 门 窗 很 

少 ， 并 漆 成 亮丽 的 黄色 和 蓝 色 一 一 瑞典 国旗 的 颜色 。 宜 

家 通过 使 用 低 瓦 数 的 灯泡 来 节省 能 源 ， 并 且 营 业 时 间 超 

长 一 -有些 门店 是 24 小 时 营业 。 和 逛 宜家 卖场 时 ， 消 费 者 

会 获得 与 大 多 数 家 具 零 售 店 全 然 不 同 的 体验 。 地 板 上 有 

单 向 箭头 指引 消费 者 先 逛 完整 个 卖场 ， 再 拿 购物 车 来 到 

仓库 ， 从 平板 货架 上 取 走 想 要 的 商品 。 

虽然 许多 宜家 的 商品 是 全 球 统一 销售 的 ， 但 是 公司 

也 会 迎合 当地 品位 。 

+ 在 中 国 ， 宜 家 曾经 准备 了 250000 个 带 有 “ 鸡 年 ”主题 
的 塑料 餐具 垫 ， 结 果 春 节 一 过 就 销售 一 空 。 

， 宜 家 的 雇员 发 现 美国 消费 者 正 购买 花瓶 用 来 喝 水 ， 因 
为 他 们 觉得 宜家 的 杯子 太 小 ， 之 后 公司 就 为 美国 市 场 
研制 了 更 大 的 杯子 。 

"拜访 欧洲 和 美国 的 消费 者 家 庭 时 ， 宜 家 的 经 理 得 知 欧 
洲 人 通常 把 衣服 挂 起 来 ， 而 美国 人 则 喜欢 把 衣服 登 起 来 
放 。 因 此 ， 公 司 就 为 美国 市 场 设计 了 抽 民 更 深 的 衣 橱 。 


° 拜访 过 加 州 的 拉美 裔 家 庭 之 后 ， 宜 家 扩大 了 加 州 卖场 
里 的 桌 椅 布 置 和 就 餐 空间 ， 调 亮 了 家 具 颜 色 ， 并 且 在 
墙壁 上 挂 起 更 多 画 框 。 

目前 宜家 在 38 个 国家 拥有 大 约 300 个 卖场 ，2009 

年 的 收入 高 达 215 亿 欧 元 ， 已 经 成 为 全 球 最 大 的 家 

具 零 售 商 。 从 销售 额 来 看 ， 宜 家 最 大 的 贸易 国 是 德国 

(16% ). 美国 {11%)、 法 国 (10%)、 英国 (7% ) 和 

意大利 (7% )。 


问题 

1. 在 不 同 的 市 场 ， 宣 家 是 怎样 正确 地 贴近 消费 者 
的 ? 它 还 可 以 怎么 做 ? 

2. 宣 家 从 根本 上 改变 了 人 们 购买 家 具 的 方式 。 讨 论 
这 一 策略 的 利 与 羔 - 

AERE: Kery Capell, “IKEA; How the Swedish Retailer Became a 

Global Cult Brand,” „ November 14, 2005, p.96: “Need 

a Home to Go with That Sofa?” BusinessWeek, November 14, 2005, 

p.106; Ellen Ruppel Shell, “Buy to Last,” Atlantic, July/August 2009: 


Jon Henley, “Do You Speak IKEA?” Guardian, February 4, 2008; IKEA, 
wwwikea com, 








第 7 章 
分 析 企 业 市 场 


本 章 我 们 将 讨论 以 下 问题 

。 什么 是 企业 市 场 ? 它 与 消费 者 市 场 的 区 别 是 什么 ? 

。 组 织 购买 者 面 对 怎 样 的 购买 情形 ? 

， 谁 参与 了 企业 间 (вв) 的 购买 流程 ГӘ PERRA Ез, 
аннин: 公司 总 部 引入 了 创新 营销 方案 ， 以 满 


， 企业 如 何 与 客户 建立 稳固 的 关系 ? Pa аан 
， 机 构 投 资 者 和 政府 机 构 是 如 何 做 出 购买 行为 的 ? 
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企业 组 织 并 不 只 进行 销售 ， 它 们 还 购买 大 量 的 原材料 、 
元 器 件 、 厂 房 设 备 、 物 资 和 商业 服务 。 根 据 人 口 普 查 局 的 
调查 结果 ， 仅 在 美国 本 土 ， 拥 有 受 薪 员工 的 企业 约 有 600 万 
个 。 为 了 创造 和 获取 价值 销售 者 需要 了 解 这 些 组 织 的 需 
R. 资源、 政策 和 购买 程序 。 


商业 软件 巨头 甲骨 文 【Oracle ) 凭借 一 整套 产品 和 原 务 
成 为 了 软件 服务 的 领导 者 ， 因 为 这 讲 产 品 满足 了 客户 对 企 
业 软 件 的 需求 。 甲 骨 文 公司 最 初 以 旗舰 数据 库 管理 系统 出 
名 ， 后 来 它 斥资 300 亿美 元 收购 了 56 家 公司 包括 74 亿 
美元 收购 的 太阳 微 系统 公司 (Sun Microsystems), ЖЖ, 
该 公司 的 收入 德 倍 ， 达 到 了 240 亿美 元 ， 它 的 股票 也 因此 
x. 

为 了 成 为 一 个 给 各 类 企业 客户 提供 一 站 式 服务 的 公司 ， 
甲骨 文 努力 提供 软件 行业 中 最 多 元 化 的 产品 。 该 公司 销售 的 


什么 是 组 织 购买 ? 
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产品 包括 了 服务 器 、 数 据 存储 设备 、 操 作 系 统 、 数 据 库 、 会 
计 软 件 、 销 售 软件 以 及 供应 链 管 理 软件 。 与 此 同时 ， 甲 骨 文 
还 推出 了 “融合 计划 "( Project Fusion) 以 整合 其 不 同 的 应 
用 ,这样 一 来 ， 客 户 能 够 享受 到 同时 使 用 多 款 该 公司 的 软件 
所 带 来 的 好 处 。 甲 表 文 的 市 场 力量 遭 到 了 一 些 客户 的 批评 和 
政府 监管 部 门 的 关注 。 同 时 ， 许 多 长 期 客户 认可 了 它 在 产品 
创新 和 客户 满意 度 上 的 成 就 。! 


一 些 世界 上 最 有 价值 的 品牌 就 属于 面向 企业 用 户 的 企业 
营销 者 ， 例 如 : ABB, FE (Caterpillar), HA, WA 
快递 、 通 用 电气 、 惠 普 ，IBM、 英 特 尔 、 西 门 子 等 。 许 多 市 
场 营销 的 基本 原则 也 适用 于 企业 营销 者 ， 它 们 需要 透彻 掌握 
全 方位 营销 原理 ， 例 如 像 其 他 营销 一 样 与 客户 建立 稳固 的 关 
系 。 但 它 和 其 他 营销 相 比 也 具有 独特 之 处 。 本 章 我 们 将 重点 
介绍 企业 市 场 营销 与 普通 营销 相 比 的 关键 异同 点 。? 


HIGIE? С Frederick E. Webster Jr. ) 和 温 德 ( Yoram Wind ) 将 组 织 购买 ( organizational 
buying ) 定义 为 一 个 决策 过 程 ， 正 式 组 织 可 以 通过 这 个 过 程 确立 购买 产品 和 服务 的 需要 ， 
并 通过 这 个 过 程 在 多 个 品牌 和 供应 商 中 进行 挑选 、 评 价 和 确认 。3 


企业 市 场 与 消费 者 市 场 的 比较 


企业 市 场 ( business market ) 包括 所 有 的 组 织 ， 这 些 组 织 购买 生产 其 他 产品 和 服务 所 需 
的 货物 和 服务 ， 再 把 所 生产 的 产品 和 服务 销售 、 出 租 或 供应 给 其 他 顾客 。 构 成 企业 市 场 的 
主要 行业 有 : 农业 、 林 业 和 渔业 , 矿业， 制造 业 ， 建 筑 业 ， 运 输 业 ， 通 信 业 ， 公 用 事业 ， 
银行 、 金 融和 保险 业 ， 分 销 业 和 服务 业 。 

向 企业 购买 者 销售 比 向 消费 者 销售 涉及 更 多 的 项 目 和 资金 。 试 想 一 下 生产 和 出 售 
一 双 皮 鞋 的 过 程 : 兽 皮 经 销 商 必 须 把 兽 皮 出 售 给 制 革 商 ， 制 革 商 将 它 制 成 皮革 之 后 出 
售 给 皮 持 制造 商 ， 皮 鞋 制造 商 制 成 皮鞋 之 后 出 售 给 批发 商 ， 批 发 商 再 将 皮特 转 售 给 零 
售 商 ， 零 售 商 最 后 将 皮鞋 卖 给 消费 者 。 在 供应 链 上 的 每 一 方 必须 购买 其 他 的 产品 和 


服务 。 


鉴于 B2B (企业 间 ) 营销 活动 的 高 度 竞争 性 ， 营 销 人 员 面 临 的 最 大 竞争 对 手 正 
是 商品 化 -“ 商 品 化 侵蚀 了 利润 空间 并 且 前 弱 了 消费 者 忠诚 度 。 只 有 当 目 标 消费 者 确 
信 市 场 中 存在 有 意义 的 区 分 ， 并 且 公 司 产品 的 独特 优势 值得 支付 额外 价格 时 ， 才 能 
克服 商品 化 。 因 此 ，B2B 营 销 的 一 个 关键 步骤 就 是 创造 并 传达 与 竞争 者 之 间 的 相对 
差异 。 以 下 讲述 的 是 Navistar 如 何 调整 其 营销 策略 以 面 对 经 济 危机 和 消费 者 心态 的 


变化 。 















Navistar 的 新 款 LoneStar + 输 卡 车 车 型 





fi я j 理解 顾客 以 及 他 们 
重视 的 东西 对 二 者 都 极为 重要 x 


面临 着 如 下 挑战 :。 








1. 以 新 的 方式 深刻 理解 


2. 辨别 出 4 





3. 改善 价值 管 














而 ， 企 业 营 人 
”购买 者 数量 较 少 ， 
的 购买 者 数量 4 





E. Delphi 控制 系 
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Supply Management ) 
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过 良好 训练 的 销售 代表 和 销售 团队 与 这 些 训练 有 素 的 采购 人 员 打交道 。 

”多 次 销售 访问 。 出 版 商 麦 格 希 (McGraw-Hill) 进行 的 一 项 调查 显示 ,为 了 接近 产业 的 
平均 销售 量 ， 企 业 需 要 进行 4 一 4.5 次 访问 。 在 进行 大 型 项 目的 资本 设备 销售 时 ， 可 能 需 
要 更 多 的 努力 来 投资 该 项 目 。 从 报价 到 发 布 产品 整个 销售 周期 以 年 为 单位 计算 。* 

”衍生 需求 。 对 企业 产品 的 需求 最 终 来 源 于 对 消费 品 的 需求 ， 因 此 企业 营销 人 员 必 须 密切 
追踪 最 终 消 费 者 的 购买 模式 。 总 部 位 于 匹兹堡 的 Consol Energy 的 煤炭 业务 主要 依赖 公 
共事 业 和 钢铁 公司 的 订单 。 事 实 上 ， 它 依赖 更 广泛 的 消费 者 经 济 需求 ， 例 如 汽车 、 机 械 
和 家 电 这 些 以 电力 和 钢铁 为 基础 的 产品 。 企 业 购买 者 必须 密切 关注 当前 和 预期 的 经 济 因 
ж. 如 生产 水 平 、 投 资 、 消 费 开支 和 利率 。 在 经 济 衰退 时 期 ， 他 们 减少 对 厂房 、 设 备 和 
库存 资产 的 投资 。 在 这 种 环境 下 ， 企 业 营 销 人 员 几 乎 无 法 刺激 总 需求 ， 他 们 只 能 更 努力 
地 增长 或 维持 其 需求 份额。 

”缺乏 弹性 的 需求 。 许 多 企业 产品 和 服务 的 总 需求 缺乏 弹性 ， 并 且 受 价格 变化 的 影响 不 
Ke 皮鞋 生产 商 不 会 因为 皮革 降价 而 购买 更 多 皮革 ， 也 不 会 因为 其 价格 上 涨 而 减少 购 
买 ， 除 非 他们 能 找到 满意 的 替代 品 。 短 期 需求 尤其 缺乏 弹性 ， 因 为 生产 者 无 法 快速 改变 
生产 方式 。 占 总 成 本 份额 非常 小 的 产品 也 缺乏 弹性 ， 例 如 鞋 带 。 

”波动 需求 。 对 企业 产品 和 服务 的 需求 比 对 消费 品 和 服务 的 需求 更 不 稳定 。 消 费 品 相对 较 
小 的 需求 增长 能 够 引起 对 厂房 和 设备 的 巨大 需求 增长 以 增加 额外 的 产 出 。 经 济 学 家 将 这 
种 现象 称 为 加 过 效应 (acceleration effect) FEHR, 消费品 需 求 增长 10% 能 够 引起 下 一 
阶段 企业 产品 需求 提高 200%。 消 费 者 需求 下 降 10% 则 会 导致 企业 产品 需求 的 完全 前 溃 。 

”购买 者 在 地 域 上 比较 集中 。 近 年 来 ， 超 过 一 半 的 美国 企业 购买 者 集中 在 7 个 州 : 纽约 、 
加 利 福 尼 亚 、 宾 夕 法 尼 亚 、 伊 利 诺 伊 、 俄 亥 俄 、 新 泽 西 和 密 欧 根 。 生 产 者 在 地 域 上 的 集 
中 有 助 于 降低 销售 成 本 ， 同 时 企业 营销 人 员 需 要 控制 特定 产业 的 区 域 转移 。 

"直接 购买 。 企 业 购买 者 通常 直接 从 生产 者 处 购买 而 不 经 过 中 间 商 ， 特 别 是 那些 技术 复杂 
或 昂贵 的 商品 ， 如 大 型 计算 机 和 飞机 。 


采购 类 型 


企业 购买 者 在 进行 一 项 采购 的 过 程 中 会 面临 许多 决策 。 决 策 的 数量 取决 于 待 解决 问题 
的 复杂 程度 、 购 买 要 求 的 新 奇 程度 、 涉 及 的 人 数 以 及 要 求 的 时 间 。 采 购 类 型 被 分 为 三 种 ， 
直接 再 采购 、 更 新 再 采购 和 新 任务 采购 。” 
”直接 再 采购 ( straight rebuy )。 在 直接 再 采购 中 ， 采 购 部 门 根据 惯例 再 订购 产品 ( 如 办 公 
用 品 和 大 型 化 工 品 )， 并 且 从 批准 名 单 中 选择 供应 商 。 这 些 供应 商 努力 保持 产品 的 服务 
和 质量 并 经 常 提议 采用 自动 化 再 订购 系统 以 节省 时 间 。 而 名 单 外 的 供应 商会 试图 提供 
不 一 样 的 产品 ,或 者 使 采购 部 门 对 现 有 的 供应 商 产生 不 满意 ;他们 先 尽力 争取 到 小 额 订 
单 ， 然 后 随 着 时 间 逐 渐 扩大 其 采购 份额 。 
”更 新 再 采购 (modified rebuy )。 更 新 再 采购 是 指 购买 者 希望 修改 产品 的 规格 、 价 格 、 交 
货 要 求 或 其 他 条 件 的 情形 。 更 新 再 采购 通常 会 扩大 双方 决策 参与 者 的 人 数 。 名 单 内 的 供 
应 商会 感到 不 安 ， 他 们 不 得 不 尽力 保住 客户 ; 名 单 外 的 供应 商 则 看 到 了 一 些 商机 。 
新 任务 采购 (new task )。 新 任务 采购 是 指 采购 者 首次 购买 某 一 服务 或 产品 〔 例 如 办 公 大 
楼 、 新 式 安全 系统 ) 的 情形 。 成 本 或 风险 越 大 ， 决 策 参与 者 就 越 多 ， 信 息 收 集 也 越 多 ， 
从 而 完成 决策 的 时 间 就 越 长 。” 
企业 购买 者 在 直接 再 采购 中 所 做 决策 最 少 ， 在 新 任务 采购 中 所 做 决策 最 多 。 随 着 时 间 
的 推移 ， 新 任务 采购 会 变 成 直接 再 采购 和 日 常 采 购 行为 。 
新 任务 采购 是 企业 营销 者 最 大 的 机 会 和 挑战 ， 采 购 过 程 包含 以 下 几 个 阶段 : 知晓 、 兴 
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趣 、 评 价 、 试 用 和 







最 初 的 知晓 阶段 非 销售 人 员 在 兴趣 阶段 影 

响 最 大 ,技术 来 源 要 ， 网 上 销售 则 在 各 个 阶段 都 会 产生 作用 
在 新 任务 采 的 规格 、 价 格 限度 、 与 时 间 、 服 务 条 
件 、 支 付 条 件 、 订 购 数 和 供应 商 以 及 精心 挑选 的 供应 商 。 不 同 的 参与 者 会 影响 
每 一 项 决策 ， 制 定 这 些 : 
由 于 新 任务 采购 涉及 复杂 的 推销 问题 ,许多 公司 采 
推销 团队 ( missionary sales force )。 品 牌 承诺 和 的 品牌 识别 | 
Е 中 营销 人 员 还 试图 接触 尽 可 能 多 的 主 : 














任 以 及 使 客户 
者， 并 为 他 们 提供 有 












断 增加 其 产品 的 价值 促进 客户 进 
у 对 其 一 系列 优秀 的 计算 
ц 13 

Я ‚ 并 且 和希 望 能 得 到 所 有 的 信息 
吸引 新 买 家 的 一 种 方法 是 创建 客户 推荐 方案 , 现 有 的 满意 客户 可 以 配合 公司 销售 和 营销 部 
门 ， 为 公司 产品 或 服务 做 出 推荐 。 如 惠普 、 朗 讯 (Lucent )、 优 利 系统 (Unisys) 等 一 些 科 
技 公司 都 已 经 采用 了 这 种 方案 
企业 营销 人 员 也 认识 到 了 品牌 的 重要 性 ， 以 及 他 们 必须 怎样 做 才能 在 若干 领域 的 市 场 
中 取得 成 功 。 波 音 公司 的 产品 很 多 ， 从 商用 飞机 到 卫星 都 有 ， 它 实施 了 “一 个 公司 ”(One 
n жоо Company) 的 品牌 战略 ,用 品牌 ”的 企业 文化 将 不 同 的 业务 进行 了 统一 。 这 个 战略 
панаа, жи 。 部 分 基于 如 下 的 三 位 一 体 的 表述 :( 1 ) 企业 精神 ( 波音 公司 为 什么 这 样 做 ); (2) 精确 执 
为 打 造 品牌 司 怎样 把 事情 做 好 ); (3 ) 展望 未 来 
什么 ) + NetApp 公司 为 企业 越 

来 越 重 视 B2B 营销 提供 了 另 一 个 佐证 


ER 

NetApp 是 一 家 《财富 》 全 球 1000 强 企业 ， 它 为 
户 提供 数据 管理 和 存储 方案 。 虽 然 该 公 
了 一 些 成 就 ， 但 是 直到 2007 年 ， 公 司 
由 于 有 多 个 品牌 名 称 同 
\ 司 在 2008 年 最 终 更 名 


































1 Landor 为 访 
新 的 特 狂 、 体 制 、 命 名 规则 、 
EREZ "(Go further, faster. ) ik 4 
强调 了 Netapp PAHAR, AI PERA pu 
事情 做 好 ”的 企业 文化 。 这 些 营销 努力 
E 仍 有 一 些 不 尽 如 人 高 的 地 方 

















的 四 倍 ， 大 大 增加 了 销售 机 对 RASTER, 
NetApp 仍然 在 营销 传播 中 进行 大 量 кеш 
告 ， 网 络 广告 并 将 广告 接 入 社会 化 媒体 一 一 社区 、 论 
HE, Facebook, Twitter 和 YouTube, 15 








第 7 章 分 析 企 业 市 场 == 185 


系统 采购 和 销售 


许多 企业 购买 者 更 喜欢 从 一 个 销售 商 处 购买 整体 的 解决 方案 ， 这 种 做 法 称 为 系统 
采购 (systems buying )， 它 起 源 于 政府 对 重要 武器 和 通信 系统 的 采购 。 政 府 对 主 承 包 商 
( prime contractors) 进行 招标 ， 获 胜 的 承包 商 对 招标 项 目 负 责 并 从 二 线 承包 商 〈 second-tier 
contractors) 处 购 得 组 装 零 部 件 。 这 样 。 该 主 承包 商 就 提供 了 一 种 “ 交 钥匙 解决 方案 "， 因 
此 购买 者 只 需 转 动 一 把 钥匙 就 能 完成 工作 

销售 商 日 益 认识 到 ， 购 买 者 喜欢 以 这 种 方法 进行 采购 ， 并 且 许多 人 已 经 接受 了 把 系统 
销售 作为 一 种 营销 工具 。 系 统销 售 的 另 一 种 形式 是 系统 承包 (systems contracting )， 在 这 种 
形式 中 ,单一 供应 商 向 购买 者 提供 所 要 求 的 全 套 服务 ( 包括 维护 、 修 理 、 操 作 )。 在 合同 
期 间 ， 供 应 商 还 需要 管理 客户 的 库存 。 壳牌 石油 公司 (Shel Ой) 为 它 的 企业 客户 管理 石油 
库存 ， 并 告诉 他 们 何 时 需要 补充 。 客 户 受益 于 采购 和 管理 成 本 的 降低 ， 并 在 合同 期 内 享受 
了 价格 保障 。 销 售 者 则 受益 于 因为 需求 稳定 和 文案 工作 减少 所 带 来 的 经 营 成 本 降低 。 

在 投标 建设 大 型 工业 项 目 ， 如 水 坝 、 钢铁 厂 、 浇 灌 系 统 、 卫 生 系 统 、 管 道 建设 、 公 用 
设施 、 新 城镇 建设 时 ， 系 统销 售 是 一 种 关键 的 工业 营销 战略 。 客 户 为 供应 商 提 出 一 份 项 目 
技术 规格 和 要 求 的 清单 。 项 目 工程 企业 必须 在 价格 、 质 量 、 可 靠 性 等 方面 进行 况 标 以 赢得 
合同 。 然 而 ， 供 应 商 并 不 只 是 受到 客户 需求 的 支配 。 正 常情 况 下 ， 他 们 在 此 过 程 的 早期 会 
与 客户 积极 互动 ， 这 也 就 影响 了 产品 规格 的 要 求 。 或 者 ， 他 们 可 以 超越 产品 规格 ， 在 其 他 
方面 提供 更 多 的 附加 价值 ， 如 下 面 例子 所 示 。 


印度 尼 西 亚 政府 要 在 雅加达 附近 建造 一 座 水 泥 厂 ， 为 此 进行 招标 。 一 家 美国 公司 提出 了 一 项 建 
议 ， 其 中 包括 选 址 、 工 厂 设计 、 建 筑 工 人 聘用 、 材 料 设备 装配 ， 最 后 将 完成 的 工厂 移交 印度 尼 西 亚 
政府 。 而 一 家 日 本 公司 在 提案 中 说 ， 它 们 不 仅 包括 以 上 这 些 服务 ， 还 会 招聘 和 培训 工人 以 维持 工厂 
运转 ， 通 过 贸易 公司 将 水 泥 产 品 出 口 ， 用 水 泥 铺 路 以 及 在 雅加达 兴建 新 办 公 大 楼 。 虽 然 日 本 公司 的 
提议 需要 投入 更 多 的 钱 ， 但 它 最 终 赢 得 了 这 个 合同 。 显 然 ， 日 本 公司 相信 和 印度尼西亚 政府 的 需求 不 
仅仅 是 建 咎 一 座 水 泥 厂 ( 即 系 统销 售 的 狭隘 现 点 )， 而 且 还 包括 促进 印度 尼 西亚 的 经 济 发 展 。 他 们 的 
视野 比 客户 的 需求 更 宽 半 ， 这 才 是 真正 的 系统 销售 


企业 购买 过 程 中 的 参与 者 И 


谁 在 采购 企业 组 织 所 需 的 价值 上 万 亿美 元 的 商品 和 服务 ?采购 代理 在 直接 再 采购 和 更 
新 再 采购 的 情形 中 产生 重要 影响 ， 而 其 他 部 门人 员 在 新 任务 采购 的 情形 中 更 具 影 响 力 。 工 
程 人 员 在 产品 部 件 的 选择 上 有 绝对 影响 力 ， 采 购 代理 则 在 供应 商 的 选择 上 起 主导 作用 。!“ 
采购 中 心 

韦伯 斯 特 和 温 德 将 购买 组 织 的 决策 单位 称 作 采购 中 心 (buying center ) 采购 中 心 由 
“所 有 参与 购买 决策 过 程 的 个 人 和 团体 组 成 ， 他 们 拥有 相同 的 目标 并 共同 承担 决策 风险 "。 17 
采购 中 心 的 组 织 人 员 在 购买 决策 过 程 中 扮演 以 下 七 种 角色 中 的 某 几 种 = 
1. 发 起 者 ( initiators ): 请 求购 买 物品 的 人 ， 包 括 使 用 者 和 其 他 人 。 
2. 使 用 者 (users ): 使 用 产品 和 服务 的 人 。 通 常 ， 使 用 者 首先 提出 购买 建议 ,并 协助 确定 

对 产品 的 要 求 。 

3. Wê (influencers): 影响 购买 决策 的 人 ， 他 们 经 常 协助 确定 产品 规格 并 为 评价 可 选 方 
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案 提 供 信息 。 技 术 人 员 是 非常 重要 的 影响 者 。 

4 决定 者 ( deciders ): 决定 产品 要 求 和 供应 商 的 人 。 

5. 批准 者 (approvers ): 批准 决定 者 和 使 用 者 提供 的 行动 方案 的 人 。 

6. 购买 者 ( buyers ): 有 权 正 式 选择 供应 商 并 安排 购买 条 款 的 人 。 他 们 可 能 协助 制定 产品 规 
格 ， 但 是 他 们 的 主要 职能 在 于 选择 销售 商 和 进行 谈判 。 在 更 复杂 的 采购 情况 中 ， 购 买 者 
可 能 包括 高 级 经 理 。 

7. 把 关 者 ( gatekeepers): 有 权力 阻止 销售 人 员 或 销售 信息 接近 采购 中 心 成 员 的 人 。 例 如 ， 
采购 代理 、 接 待人 员 和 电话 接线 员 可 能 阻止 销售 员 联系 使 用 者 和 决定 者 。 

同一 个 角色 可 能 由 多 人 担任 ( 例如， 可 能 有 多 名 使 用 者 或 影响 者 )， 同 一 个 人 也 可 能 
同时 担任 多 个 角色 。* 例 如 ， 一 位 采购 经 理 可 能 同时 担任 购买 者 、 影 响 者 和 把 关 者 的 角色 : 

他 可 以 决定 哪些 销售 代表 能 够 给 组 织 中 其 他 成 员 打 电话 ， 执 行 怎样 的 预算 和 规定 其 他 限定 

条 件 ， 以 及 哪个 企业 能 够 真正 得 到 这 笔 业务 ， 即 使 其 他 人 决定 者 ) 可 能 选择 能 够 满足 公 

司 需 求 的 两 个 或 者 更 多 的 潜在 供应 商 。 

典型 的 采购 中 心 至 少 有 5 一 6 个 成 员 ， 通 常 为 12 个 成 员 ， 包括 政府 官员 、 咨 询 顾问 、 

技术 顾问 以 及 营销 渠道 成 员 。 一 项 研究 发 现 ， 与 2001 年 相 比 ，2005 年 平均 多 出 35 个 人 参 

与 采购 决策 的 制定 。” 

采购 中 心 的 影响 

采购 中 心 通常 包括 几 名 不 同 利益 、 地 位 和 说 服 力 的 参与 者 ， 有 时 候 他 们 的 决策 标准 甚 

至 都 相差 甚 远 。 工 程 师 可 能 最 关注 产品 最 大 化 效能 ， 生 产 人 员 可 能 最 关注 使 用 的 便利 性 和 

供应 的 可 靠 性 ;财务 人 员 可 能 最 在 意 采购 的 经 济 效应 ;采购 人 员 可 能 最 关心 运营 和 重 置 成 

Ж: 行政 人 员 则 更 加 重视 安全 问题 。 

企业 购买 者 都 有 个 人 动机 、 认 知 和 偏好 ， 这 些 因素 受 其 年 龄 、 收 入 、 教 育 程度 、 职 

位 、 个 性 、 对 待 风险 的 态度 以 及 文化 的 影响 。 它 们 可 以 被 分 为 “一切 从 简 ” 型 买 家 ,“ 身 

为 专家 ”型 买 家 .“ 追 求 最 好 ”型 买 家 和 “全 部 搞定 ”型 买 家 。 一 些 受过 高 等 教育 的 年 轻 

购买 者 自身 就 是 电脑 专家 ,他们 在 选择 供应 商 前 会 对 相互 竞争 的 方案 进行 严格 的 分 析 。 另 

一 些 人 则 是 老 油条 中 的 狠 角 色 ， 他 们 会 挑动 各 个 竞争 对 手相 互 压 价 。 在 一 些 公司 里 ， 掌 控 

购买 权 的 大 佬 们 是 富有 传奇 色彩 的 。 

韦伯 斯 特 提醒 道 ， 购 买 决定 最 终 是 由 个 人 而 不 是 组 织 做 出 的 。” 个 人 受 其 自身 的 需求 

和 认 知 驱动 ， 试 图 让 自己 可 以 从 组 织 中 获得 的 回报 ( 薪酬、 升 职 、 认 可 度 、 成 就 感 ) 最 大 

化 。 个 人 需求 激励 个 人 行为 但 组 织 需 求 则 规范 购买 决策 过 程 及 其 结果 。 因 此 ， 企 业 家 并 

不 是 购买 产品 ， 而 是 购买 以 下 两 个 问题 的 解决 方法 : 组 织 的 经 济 和 策略 问题 以 及 他 们 获得 

个 人 成 就 和 报酬 的 问题 。 在 这 种 意义 上 ， 产 业 购 买 决定 既是 感性 的 ， 又 是 理性 的 ， 因 为 它 

需要 同时 服务 于 组 织 和 个 人 的 需求 。3 

一 家 工业 零 部 件 制造 商 的 调查 表明 .尽管 中 小 规模 客户 企业 的 高 层 管理 大 员 从 其 他 公 

司 放心 地 采购 ， 但 是 他 们 似乎 隐藏 了 潜意识 里 对 购买 制造 商 产品 的 不 安 。 持 续 不 断 的 技术 

变革 使 得 他 们 对 企业 内 部 的 影响 非常 担忧。 认识 到 这 种 不 安 后 ， 该 制造 商 重新 制定 了 销售 

方案 ,更 多 的 强调 了 情感 诉求 以 及 它 现 有 的 生产 线 如 何 使 企业 客户 的 员工 提高 效率 ， 从 而 

缓解 公司 管理 层 由 于 使 用 其 部 件 造 成 的 压力 和 “并 发 症 "。 

意识 到 这 些 内 因 和 外 因 后 。 更 多 的 工业 公司 更 加 重视 强化 公司 自身 的 品牌 。Emerson Electric 

是 一 家 电动 工具 、 压 缩 机 、 电 气 设备 和 工程 解决 方案 的 全 球 供应 商 ， 由 氏家 独立 公司 (或 匿名 

公司 ) 组 成 的 企业 集团 。 新 上 任 的 首席 营销 总 监 将 这 些 品牌 整合 到 统一 的 全 球 性 的 品牌 构建 体 

系 中 ,这 使 得 Emerson 获得 更 广阔 的 空间 ， 因 此 ， 在 利用 其 全 球 品 牌 的 同时 ， 它 可 以 继续 进行 

本 地 销售 。 新 的 销售 纪录 和 股价 上 涨 随 之 而 来 。”SAS 是 另 一 家 认识 到 公司 品牌 重要 性 的 企业 。 
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进行 销售 活动 时 ， 在 合适 的 情况 下 企业 营销 人 员 可 以 考虑 客户 的 客户 或 最 终 客户 。 


很 多 B2B 交易 是 公司 将 自己 购买 的 产品 当 作 新 产品 的 原料 或 部 件 ， 再 将 这 些 产品 卖 给 最 终 
客户 。 对 最 终 客户 更 敏锐 的 关注 帮助 汤姆 森 路 透 ( Thomson Reuters ) 获得 了 更 高 的 利润 。 


全 球 信息 服务 巨头 汤姆 森 (Thomson) 公司 在 收购 路 透 之 前 展开 了 广远 的 调研 ， 以 更 好 地 了 解 
其 最 终 客户 。 汤姆 森 对 金融 、 法 律 、 税 务 与 会 计 、 科 技 、 医 疗 保健 行业 的 企业 和 专业 人 十 进行 销售 
例如 ， 它 认为 自己 了 解 财务 规划 经 理 如 何 使 用 汤姆 森 数 据 调查 结果 和 其 他 资源 来 为 那些 采购 大 客户 
和 投资 银行 进行 日 常 投资 决策 提供 服务 。 通 过 这 些 最 终 客户 而 非 购买 者 来 细 分 市 场 ， 并 且 研 究 他 们 





如 何 看 待 汤姆 森 及 其 竟 争 对 手 ， 该 


些 细 分 ,汤姆 木 进行 了 名 为 “生活 中 的 
最 终 顾客 如 何 做 他 们 的 工作 。 调 查 人 员 使 用 一 种 
以 了 解 最 终 用 户 在 使 用 某 款 汤姆 森 产 品 前 后 








可 以 辩 识 出 能 提供 发 展 机 明 的 市 场 细 分 。 为 了 更 好 地 了 解 这 


天 "(day in the life) 的 人 种 学 研究 和 相关 的 调查 ， 以 了 解 








时 做 什么 


品 、 进 行 收购 。 这 一 切 在 随后 一 年 中 带 来 了 显著 的 收入 增长 。”。 





小 企业 是 员工 人 数 少 于 500 的 企业 ， 占 所 有 用 人 企 
业 的 99.7%， 并 且 雇用 了 将 近 一 半 的 私有 部 门 的 员工 。 
在 过 去 10 年 中 ， 它 们 每 年 创造 了 60% 一 80% 的 新 工作 
岗位 。 根 据 小 企业 管理 局 宣传 办 公 室 的 统计 ，2007 年 美 
国 新 成 立 了 近 64 万 家 小 企业 ， 这 些 新 的 企业 都 需要 资本 
设备 、 技 术 、 物 资 和 服务 。 除 了 美国 ， 看 看 全 世界 的 合 
资 企业 ， 你 会 发 现 一 个 巨大 的 并 且 正 在 发 展 中 的 B2B 市 
场 。 以 下 是 两 个 顶尖 企业 如 何 接近 这 个 市 场 的 案例 : 
"ІВМ 的 顾客 中 ， 中 小 企业 占 了 20%。 它 为 这 个 市 场 推出 
了 集 硬件 、 软 件 、 融 资 服务 于 一 体 的 快捷 项 目 。IBM 通 
过 地 区 代理 商 、 独 立 的 软件 销售 商 和 经 销 商 进行 销售 ， 
它 每 年 投入 上 千 万 美元 的 广告 费 支持 中 小 规模 客户 中 的 
产品 推广 ， 包 括 American Banker 和 nc 等 出 版 物 。 该 公司 
还 通过 The Advocate 和 Out 杂志 上 的 广告 直接 针对 同性 态 
企业 主 ， 并 且 与 非 营利 组 织 合作 ， 以 接触 少数 族 高 群体 。 

° 美国 运通 一 直 在 稳步 增加 其 针对 小 企业 推出 的 信贷 
卡 的 功能 ， 一 些小 公司 使 用 它 来 支付 每 个 月 上 千 美 
元 的 现金 需求 。 它 还 创立 了 称 为 “开放 论坛 "( OPEN 
Forum) 的 小 型 商业 网 络 ， 从 而 与 联邦 快递 、JetBlue、 
赫兹 (Hertz) # Hyatt 等 物流 巨头 整合 了 多 种 服务 、 
网 络 工具 和 折扣 方案 。 通 过 开放 论坛 ， 美 国运 通 不 仅 
帮助 消费 者 在 日 常 开 支 上 节省 了 成 本 ， 还 鼓励 他 们 在 
其 页 面 上 保存 记录 并 拓展 企业 视野 。 

中 小 企业 展现 出 了 巨大 的 机 遇 和 挑战 ， 这 个 大 市 场 
根据 行业 、 规 模 和 运行 时 间 来 进行 划分 。 小 企业 主 尤其 厌 
恶 长 远 规划 ， 并 且 通 常 有 一 种 “需要 时 才 购 买 ”的 决策 风 
格 。 以 下 是 对 小 企业 进行 销售 的 一 些 指导 方针 : 

+ 不 要 将 中 型 企业 和 小 型 企业 混为一谈 。5000 万 美元 的 
收入 和 100 万 美元 的 收入 之 间 有 巨大 的 差异 ， 一 个 10 


人 的 新 成 立 公 司 和 一 家 有 100 名 或 更 多 员工 的 成 熟 企 
业 也 是 如 此 。IBM 公共 主页 上 对 面向 这 两 类 企业 的 产 
品 进行 了 区 分 。 

"力求 简单 。 简 单 意味 着 同 供应 商 的 单一 性 接触 就 可 以 
解决 所 有 服务 问题 ， 或 者 所 有 服务 和 产品 都 使 用 同一 
账单 。 AT&T 向 数 百 万 的 小 企业 客户 ( 少 于 100 名 员 
工 ) 提供 捆绑 式 互联 网 、 本 地 电话 、 长 途 电话 、 数 据 
管理 、 商 务 网 络 、 虚 拟 主机 和 远程 会 议 等 服务 。 

° 一定 要 使 用 互联 网 。 惠 普 公 司 发 现时 间 短 缺 的 小 企业 
决策 者 喜欢 在 网 上 购买 ( 至 少 研究 ) 产品 和 服务 。 因 
此 ， 它 设计 了 针对 中 小 型 企业 的 网 站 ， 并 且 通 过 大 规 
模 的 广告 、 直 邮 、 电 子 邮件 、 目 录 和 项 目 来 吸引 访客 。 

‚ 不 要 忘记 直接 接触 。 即 使 你 和 一 个 小 企业 主 通过 互联 网 
进行 了 第 一 次 接触 ， 你 还 需要 提供 电话 或 面对面 的 机 会 。 

“一定 要 提供 售后 服务 。 小 型 企业 需要 的 是 合作 伙伴 ， 
而 不 是 推销 员 。DeWitt 是 一 家 员工 100 人 的 园艺 产品 
生产 企业 ， 它 从 Moeller 公司 购买 了 一 台大 型 机 器 。 该 
公司 首席 执行 官 亲自 来 到 DeWitt 公司 ， 直 到 机 器 正常 
启动 和 运行 后 才 离开 。 

° 一 定 要 事前 准备 。 中 小 型 企业 的 管理 实际 情况 不 同 
于 大 公司 。 微 软 虚 拟 了 一 家 小 型 的 经 理 人 调研 公司 
Southridge， 其 主要 决策 制定 者 的 情况 用 类 似 棒球 明星 
卡片 的 形式 来 表达 。 这 有 助 于 微软 员工 学 习 如 何 将 销 
售 策略 和 小 型 企业 的 实际 情况 紧密 结合 起 来 。 


资料 来 源 。Bamaby 2. Feder, “When Goliath Comes Knocking on David's 
Door,” New York Times, May 6, 2003; Jay Greene, “Small Biz: 
Microsoft's Next Big Thing?” BusinessWeek, April 21, 2003, pp.72— 
73; Jennifer Gibert, “Small but Mighty,” Sales & Marketing Management 
(January 2004), pp.30—35; www:sba gov; www.openforum сот: 
www- 304 ibmcorybusinesscenter/smb/us/en。 


分 钟 ”的 研究 方法 将 观察 和 深度 访谈 结合 起 来 ， 
研究 中 获得 的 启示 帮助 公司 开发 新 产 
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1. 问题 识别 是 = 
2 需求 总 体 描述 是 否 
3. 产品 规格 确定 是 是 是 
= 4. 供应 商 的 寻找 是 可 能 g 
i 5 提案 征集 是 可 能 ж 
6. 供应 商 的 选择 是 可 能 9 
R 7. 常规 订购 具体 规定 是 可 能 = 
в. 效 绩 评 估 是 是 是 





者 通常 会 有 一 个 他 所 偏好 的 供应 商 ,或 者 有 一 个 经 过 排序 的 供应 商 列表 ， 这 样 一 来 ， 查 找 
供应 商 和 征求 方案 的 阶段 就 会 被 跳 过 。 以 下 将 对 八 个 步骤 逐一 进行 考察 。 


问题 识别 


当 公司 有 人 认识 到 某 个 问题 或 某 种 需要 可 以 通过 某 一 产品 或 服务 得 到 满足 时 ， 采 购 过 
程 便 开始 了 。 问题 识别 可 以 由 内 部 刺激 或 外 部 刺激 而 引起 。 内 部 刺激 可 能 包括 : 公司 决定 
开发 一 种 新 产品 因而 需要 新 设备 和 新 材料 ， 机 器 损坏 因而 需要 获得 新 的 零 部 件 ， 已 采购 的 
材料 变 得 不 能 令 人 满意 ， 公 司 有 一 个 能 获得 更 加 价 廉 物美 产品 的 机 会 。 外 部 刺激 则 包括 
购买 者 从 展销 会 上 获得 新 想法 ， 看 到 某 则 广告 ， 或 者 某 位 能 提供 更 加 价 廉 物美 产品 的 销售 
代表 与 其 联系 。 营 销 者 可 以 通过 直 邮 、 电 话 营销 或 与 潜在 客户 通话 来 激发 问题 识别 。 
需求 总 体 描述 和 产品 规格 确定 

接 下 来 ， 购 买 者 就 应 当 确 定 所 需 物品 的 总 体 特征 和 需要 的 数量 。 对 于 标准 的 物品 ， 这 
一 过 程 所 涉及 的 范围 不 会 太 大 。 对 于 复杂 物品 ， 采 购 者 将 与 其 他 人 员 ( 工程师 、 用 户 等 ) 
共同 决定 所 需 的 特征 ， 这 些 特征 包括 可 靠 性 、 耐 用 性 、 价 格 等 。 企 业 营销 人 员 可 以 通过 说 
明 其 产品 能 如 何 满足 这 些 需 求 来 协助 购买 者 

现在 ， 采 购 组 织 制定 物品 的 技术 规格 。 通 常 ， 公 司 将 采用 产品 价值 分 析 方法 。 产 品 价 
值 分 析 ( product value analysis， 简 称 PVA ) 是 一 种 降低 成 本 的 方法 ， 这 个 方法 对 各 个 部 件 
进行 研究 ， 以 确定 能 否 对 它 进行 重新 设计 或 者 标准 化 , 或 者 在 不 影响 产品 性 能 质量 的 情况 
下 采用 更 便宜 的 生产 方法 。 产 品 价值 分 析 小 组 将 对 某 一 特定 产品 的 高 成 本 部 件 进行 检查 
找 出 那些 比 产品 本 身 寿 命 还 要 长 的 超标 准 设计 产品 部 件 。 严 莉 的 产品 规范 将 使 采购 者 能 够 
拒绝 太 过 昂贵 或 不 符合 所 确定 标准 的 惠普 利用 价值 分 析 方 法 ， 获 得 了 美国 废料 回收 
工业 协会 (1581) 第 一 届 “ 回 收 设 ， 获 奖 理由 为 : 

多 年 来 ， 患 普 一 直 为 了 使 设计 的 产品 更 容易 回收 而 努力 该 公司 经 营 了 多 个 回收 工 

厂 ， 以 确定 产品 最 有 效 的 设计 特点 和 促进 产品 的 拍 环 利用 。 惠 普 提出 了 一 个 标准 : 将 设计 

准则 和 清单 融入 每 一 个 产品 的 设计 过 程 中 ， 以 评估 和 改进 产品 的 铂 环 利用 性 。 惠 普 的 设计 

过 程 包括 : 采用 模块 化 设计 ， 使 产品 的 每 个 部 分 更 容易 被 更 新 、 升 级 或 移 除 ; 在 产品 某 些 

部 分 ( 如 嵌入 部 分 ) 停止 使 用 胶水 和 牛 合剂 ; 根据 ISO 11469 国际 标准 ， 对 重量 超过 25 %, 

的 塑料 进行 标记 ， 以 加 快 回 收 过 程 中 材料 的 识别 ; 减少 材料 使 用 的 类 型 和 数量 ; 采用 单 塑 

HROM: 使 用 可 回收 塑料 ; 使 用 材料 本 身 的 颜色 和 表面 代替 油漆 、 涂 料 和 电镀 。?* 
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定位 以 赢得 客户 。 无 论 


Cemex 公司 以 “Cemex 方 


现在 
互联 网 来 找 出 最 适宜 
的 购买 格局 。z 进行 
目录 网 站 ( catalog sites ) 
订购 数 以 千 计 的 商品 
titit (vertical markets ) 
材 、 化 学 
选择 价格 最 适合 的 产品 
纯 ” 拍 卖 网 站 (“Pure Play” auction sites ). Ritchie Bros. Auctioneers 是 世界 上 最 大 的 工业 拍 
卖 商 ， 在 全 球 拥 有 超过 40 个 拍 底价 拍卖 中 售 出 了 价值 
35 亿美 元 的 已 使 用 或 未 使 Я. 、 卡 车 以 及 建筑 、 交 通 、 农 
и. Миа, ВУИ, Ж 数 人 喜欢 在 拍卖 现场 参与 竞拍 ， 
与 实时 竞拍 。2009 年 ，Ritchie Bros. 有 
竞拍 者 来 自 互联 网 ， 网 上 竞拍 者 购买 
介 值 达 83 (29876. * 
现货 市 场 (交易 市 场 ) (spot markets 或 
exchange markets ) {ЕЙ ЕТ 
格 每 分 钟 都 在 变化 。ChemConnectcom 是 一 
家 散装 化 学 品 (例如 茶 ) 的 网 上 流通 交 
网 站 ， 它 为 购买 者 和 销售 者 提供 交 
并 在 众多 的 B2B 网 站 中 获得 了 
并 且 是 目前 最 大 的 化 学 
品 网 上 流通 交易 网 站 ， 每 天 成 交 量 有 100 
万 柄 。 包 括 休斯敦 的 Vanguard Petroleum 在 
内 的 客户 会 在 ChemConnect 的 商品 交易 网 


站 上 完成 15% 的 液化 天 然 气 的 现货 交易 
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以 到 专门 的 电子 商务 中 心 购买 化 工 产品 ( 塑料 
体 )。 塑 料 购买 者 可 以 在 Plastics.com 的 上 干 卖 家 
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+ 专属 交换 ( private exchanges ). IBM 和 沃尔玛 通过 网 络 建立 了 专 市 场 ， 以 
便 与 特别 邀请 的 人 和 合作 伙 
， 易 货 市 场 ( barter markets )。 在 易 ! 参 ! 此 交 易 的 商品 或 服 进行 货 
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除了 使 用 这 些 网 站 ， 公 司 还 可 以 通过 其 他 方式 使 用 电子 采购 : 
与 主要 供应 商 设立 直接 外 网 连接 。 公 司 可 以 在 戴尔 或 欧 迪 办 公设 立 一 个 电子 采购 账户 ， 
公司 员工 可 以 通过 这 种 方式 直接 进行 购买 。 
成 立 采 购 联盟 。 许 多 主要 的 零售 商 和 制造 商都 是 数据 共享 联盟 1SYNC 的 成 员 ， 例 如 
Acosta 营销 服务 Ahold 超市 、 百 思 买 、 家 乐 福 、Family Dollar Stores Ff. Lowe's 家 
居 、Safeway 超市 、Sears 百货 、SUPERVALU 杂货 Target FE. Walgreens 药店 、 沃 尔 
玛 和 Wegmans 食品 超市 等 。 通 用 、 福 特 、 克 莱 斯 勒 三 大 汽车 公司 也 成 立 了 Covisint 采购 
联盟 。Covisint 是 一 个 领先 的 服务 提供 商 ， 它 能 够 将 合作 伙伴 、 客 户 和 供应 商 的 关键 商 
业 信 息 与 技术 进行 整合 。 该 公司 现在 还 针对 健康 护理 提供 类 似 的 服务 。 
”建立 公司 采购 网 站 。 通 用 电气 建立 了 贸易 过 程 网 络 ， 通 过 该 网 络 来 征询 提案 、 协 商 条 款 
和 进行 订购 。 

电子 采购 不 仅仅 意味 着 获取 更 多 软件 ， 它 还 需要 改变 采购 策略 和 结构 。 这 样 做 有 很 多 
好 处 : 多 个 产量 大 的 部 门 可 进行 集体 采购 ， 集 中 谈判 增加 折扣 ， 减 少 所 需 的 采购 人 员 ， 以 
及 减少 从 名 单 以 外 的 供应 商 处 购买 的 不 合格 品 - 

销售 线索 产生 ”供应 商 的 任务 是 当 客户 在 市 场 中 寻找 供应 商 时 ， 确 保 自己 能 够 成 为 客 
户 的 考虑 对 象 。 为 了 确定 正确 的 线索 并 将 它们 转换 为 销售 ， 营 销 和 销售 组 织 需要 共同 采取 
多 种 方法 ， 成 为 潜在 客户 值得 信赖 的 采购 顾问 。 营 销 人 员 与 销售 人 员 必 须 共同 努力 ， 以 确 
定 可 以 立即 拍板 签约 的 潜在 客户 具备 哪些 特征 ， 并 共同 通过 电话 销售 、 贸 易 展览 、 网 上 活 
动 、 公 关 、 社 交 活动 、 直 邮 和 推荐 等 手段 传递 正确 的 信息 。” 

营销 人 员 必 须 在 线索 的 数量 和 质量 之 间 找 到 平衡 。 如 果 线 索 过 多 ， 即 使 拥有 很 高 的 质 
量 ， 销 售 力量 也 会 被 流 没 这样 一 来 ， 有 前 途 的 商机 也 就 被 忽视 了 ;如果 线索 过 少 或 者 
质量 太 低 ， 销 售 力量 会 受挫 或 被 削弱 。% 为 了 积极 主动 地 创造 线索 ， 供 应 商 需 要 了 解 他 们 
的 客户 。 他 们 可 以 从 其 他 信息 供应 商 (如 Dun & Bradstreet, InfoUSA ) 或 网 站 ( 如 Jigsaw, 
Linkedin ) 获得 顾客 的 背景 资料 。4 

缺乏 必要 生产 能 力 或 者 声誉 不 佳 的 供应 商 通常 会 被 拒绝 。 购 买 者 的 代理 人 会 造访 符合 
条 件 的 供应 商 ， 检 查 供应 商 的 生产 设施 并 接触 供应 商 的 员工 。 对 每 家 公司 进行 评估 后 ， 购 
买 者 会 确定 出 一 个 “合格 供应 商 列表 "。 许 多 专业 购买 者 会 迫使 供应 商 改变 他 们 的 营销 做 
法 ， 以 增加 他 们 脱颖而出 的 可 能 性 。 


提案 征集 


接 下 来 ， 购买 者 邀请 合格 的 供应 商 提交 方案 。 对 于 复杂 或 昌 贵 的 物品 ， 购 买 者 会 要 求 
供应 商 提供 一 份 详细 的 书面 方案 。 在 对 方案 进行 评估 后 ,购买 者 将 邀请 少数 几 家 供应 商 进 
行 正式 的 面谈 。 

企业 营销 者 必须 精 于 对 方案 进行 调研 、 撰 写 和 演示 。 他 们 的 书面 方案 必须 是 用 顾客 的 
语言 描述 价值 和 利益 的 营销 文件 ， 而 非 单纯 的 技术 文件 。 他 们 的 口头 演示 要 能 鼓舞 信心 ， 
他 们 应 该 解释 为 什么 自己 公司 的 能 力 和 资源 处 于 强 有 力 的 地 位 ， 以 便 在 竞争 中 胜出 。 提案 
和 销售 往往 需要 团队 的 努力 。 总 部 位 于 匹兹堡 的 Cutler-Hammer 电气 发 展 了 销售 “编队 ” 
(pods )， 将 位 于 特定 的 地 理 区 域 、 行 业 或 市 场 的 销售 人 员 集中 起 来 。 这 样 一 来 ， 他 们 就 可 
以 相互 分 享 各 自 专业 领域 的 知识 ， 而 不 是 孤立 地 工作 。 42 


供应 商 的 选择 


在 选择 一 家 供应 商 之 前 ， 采 购 中 心 将 规定 供应 商 应 具备 的 品质 ， 并 对 其 进行 排名 。 通 
常 使 用 的 一 个 供应 商 评估 模型 如 表 72 所 示 。 

















194 === 营销 管理 第 三 部 分 了 解 与 认识 咸 客 
价格 0.30 | |. i 
供应 商 声誉 020 | ЕТ ЕЕ: 
产品 可 靠 性 0.30 х 
服务 可 靠 性 [оло | х ү 
供应 商 灵 活性 0.10 х 








а. 030(4)+020(3)+030(4) 
+010(2)+010(3)=35 

















为 了 进行 更 丰富 的 价值 定位 ， 
的 。 ® “研究 人 员 就 企业 党 销 者 用 




















业 营 销 者 需要 了 解 企业 购买 者 是 如 何 做 出 评价 结论 
客户 价值 的 了 研究 ， 发 现 了 八 种 不 同 
VA ) 方法 。 公 司 倾向 于 使 用 较为 简单 





客户 重视 的 价值 的 





确 结论 。( 见 





为 了 在 竞争 激烈 的 B2B 市 场 中 追求 价格 溢价 ， 企 业 
必须 提出 令 人 无 法 拒绝 的 客户 价值 主张 。 第 一 步 是 研究 
客户 ， 以 下 是 许多 富有 成 效 的 客户 研究 方法 : 

1， 内 部 工程 评价 。 公 司 的 工程 师 使 用 实验 室 测 试 来 评估 

该 产品 的 性 能 特点 。 缺 点 是 忽略 了 同一 个 产品 在 不 

同 的 应 用 中 有 不 同 的 经 济 价值 这 一 事实 。 

2. 实地 使 用 价值 评估 。 向 客户 征求 意见 ， 了 解 新 产品 与 

现任 产品 相 比 的 使 用 成 本 。 任 务 是 评估 每 个 成 本 项 

目 对 购买 者 来 说 价值 多 少 。 

3. 目标 群 体 价值 评估 。 询 问 目标 群体 中 的 客户 如 何 为 潜 

在 的 市 场 供应 物 标价 。 

4. 直接 问卷 调查 。 直 接 询问 客户 市 场 供应 物 的 某 个 (或 

某 几 个 ) 变动 对 他 们 来 说 值 多 少 钱 。 

5. 联合 分 析 。 让 客户 根据 自己 的 偏好 对 市 场 产品 或 市 场 

理念 进行 排名 ， 然 后 使 用 统计 分 析 估计 每 个 属性 的 

隐 含 价值 。 

6 确定 基准 。 向 客户 展示 一 个 作为 “基准 ”的 产品 . 然 

后 再 向 其 展示 一 个 新 产品 。 询 问 客户 能 够 为 新 产品 

多 支付 多 少 钱 ， 或 者 将 基准 产品 的 某 个 功能 去 掉 后 

会 为 此 少 付 多 少 钱 。 

7. 组 合 方法 。 让 客户 为 某 种 给 定 属性 的 三 个 不 同等 级 附 

上 货币 价值 ， 然 后 再 换 另 外 一 种 属性 。 任 意 一 种 产 

品 配置 的 价值 就 可 以 通过 将 各 个 属性 价值 相 加 算出 - 
8. 重要 性 打分 。 让 客户 对 每 个 属性 的 重要 程度 和 供应 商 


的 表现 进行 打分 。 

在 进行 研究 之 后 ， 就 可 以 确定 客户 价值 主张 以 及 一 
些 重要 的 原则 。 首 先 ， 使 价值 诉求 更 加 具体 ， 知 道 自 
己 的 产品 和 竞争 对 手 产 品 中 ， 哪 种 属性 对 客户 最 重要 。 
Rockwell Automation 公司 通过 分 析 工业 标准 的 功能 指标 


和 性 能 指标 ( 用 电量 、 年 工作 时 间 、 每 度 电价 格 )， 知 道 
节约 型 客户 会 选择 购买 自己 公司 的 水 泵 而 非 竞争 对 手 的 。 
这 一 步骤 同时 可 以 使 得 产品 的 经 济 价值 显而易见 。 

其 次 ， 通 过 创建 节约 成 本 账户 的 方法 来 记录 产品 价 
值 ， 或 通过 已 经 使 用 产品 的 客户 估计 附加 价值 。 化 工 品 
生产 商 Akzo Nobel 为 了 找 出 其 高 纯度 金属 有 机 化 合 物产 
品 与 其 他 公司 产品 的 相同 点 和 不 同 点 ， 它 对 潜在 客户 的 
生产 反应 堆 进行 了 两 个 星期 的 试验 。 

最 后 ， 确 保 公司 内 部 创造 客户 价值 主张 的 方法 已 付 
诸 实 施 ， 并 对 员工 进行 培训 和 奖励 ， 以 优化 客户 价值 。 
Quaker Chemical 公司 定期 为 其 经 理 进行 培训 ， 包 括 对 
制定 最 佳 客户 提案 展开 竞赛 。 


HRM: James CAnderson, Nirmalya Kumar, and James A.Narus, 
Value Merchants: Demonstrating ond Documenting Superior Value in 
Business Markets. | Boston: Harvard Business School Press, 2007 ): 
James C Anderson, James ANarus, and Wouter van Rossum, “Customer 
Value Propositions in Business Markets,” Harvard Business Review, March 
2006, pp.2—10; James CAnderson and James A.Narus, “Business 
Marketing: Understanding What Customers Value,” Harvard Business 
Review, November 1998, рр.53—65. 
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根据 不 同 的 购买 情形 ， 不 同属 性 的 重要 性 和 选择 会 有 所 不 同 。 交 货 的 可 靠 性 、 价 格 和 
供应 商 的 信誉 对 于 常规 订购 ( routine-order ) 产品 来 说 都 很 重要 。 对 于 复印 机 等 过 程 问题 
( procedural-problem ) 产品 来 说 ， 最 重要 的 三 种 属性 是 技术 服务 、 供 应 商 灵活 性 和 产品 可 靠 
性 。 对 于 计算 机 系统 的 选择 这 类 会 在 组 织 内 引起 竞争 的 政治 问题 ( political-problem ) 产品 来 
说 ,最 重要 的 属性 是 价格 、 供 应 商 的 信誉 、 产 品 可 靠 性 、 服 务 可 靠 性 和 供应 商 灵活 性 。 

克服 价格 压力 在 做 出 最 后 的 选择 之 前 ， 采 购 中 心 可 能 会 与 首选 供应 商 进行 谈判 ， 以 
获得 更 低 的 价格 和 更 好 的 条 件 。 尽 管 使 用 了 采购 策略 和 合作 战略 以 及 参与 了 跨 职能 团队 ， 
购买 者 仍然 花费 大 量 的 时 间 在 价格 上 与 供应 商讨 价 还 价 。 这 种 以 价格 为 导向 的 购买 者 数量 
因 国家 而 异 ， 并 且 取 决 于 客户 在 不 同 的 服务 配置 下 的 偏好 和 客户 组 织 的 特点 。* 

营销 人 员 可 以 用 多 种 方式 应 对 购买 者 的 压价 。 他 们 能 够 提出 证 据 证 明 整 体 拥有 成 本 
( 即 该 产品 的 生命 周期 成 本 ) 比 竞争 对 手 的 低 。 他 们 也 可 以 列举 出 购买 者 获得 的 服务 价值 ， 
特别 是 在 他 们 的 产品 优 于 竞争 对 手 的 产品 时 。 研 究 表明 ， 服 务 支持 、 人 际 互动 以 及 供应 商 
缩短 产品 上 市 等 待 时 间 的 诀窍 和 能 力 ， 都 可 以 成 为 获取 关键 供应 商 地 位 时 的 有 用 区 分 。%” 

提高 生产 效率 有 助 于 缓解 价格 压力 。BNSF Railway 铁路 公司 将 员工 30% 的 奖金 与 生产 效率 
相 联系 ， 以 提高 每 英里 运输 的 火车 数量 - % 一 些 公司 则 利用 技术 来 设计 新 的 客户 解决 方案 。 通 
过 网 络 技术 和 工具 ，Vistaprint 公司 可 以 向 以 前 买 不 起 印刷 机 的 小 公司 提供 专业 的 印刷 服务 。” 

一 些 公司 愿意 为 价格 导向 的 购买 者 制定 更 低 的 价格 ， 但 是 这 也 有 严格 的 条 件 : ( 1) 数 
WAR: ( 2 ) 不 接受 退 款 ; (3) 不 接受 换 货 ; (4) BIRS. 48 
* Cardinal Health 医疗 设立 了 一 个 奖励 计划 ， 根 据 客户 购买 的 多 少 给 予 积分 点 。 这 些 积分 

点 可 以 换取 额外 的 产品 或 进行 免费 咨询 。 
+ 通用 电气 在 飞机 引擎 和 火车 引擎 上 安装 了 诊断 传感器 ， 以 节约 飞行 或 火车 旅行 的 时 间 。 
* IBM 现在 更 像 一 家 “以 产品 为 辅助 的 服务 公司 "， 而 不 是 “以 服务 为 辅助 的 产品 公司 ”。 
在 销售 计算 机 的 同时 ， 它 也 根据 客户 的 需求 销售 计算 机 技术 ( 如 视频 点 播 )。 

解决 方案 销售 (solution selling) 也 能 缓解 价格 压力 并 可 以 以 不 同 的 形式 出 现 。 以 下 有 
三 个 例子 ; 

”提高 客户 收益 的 方案 。Hendrix UTD 公司 利用 自己 的 销售 顾问 ， 帮 助 农民 提高 家 冀 重 量 ， 
比 竞争 对 手 增加 的 家 冀 重 量 高 出 了 5% 一 10%。 

”减少 客户 风险 的 方案 。ICI Explosives 公司 制定 了 更 安全 的 方案 来 运送 采 石 场 的 炸药 。 

， 降 低 客户 成 本 的 方案 。 固 安 捷 (WW. Grainger) 公司 的 员工 在 一 个 大 型 的 客户 设施 中 工 
作 ， 以 减少 材料 管理 成 本 。 

越 来 越 多 的 公司 正在 致力 于 寻求 解决 方案 ， 增 加 效益 和 降低 成 本 ， 以 克服 对 低 价 格 的 
担忧 。 请 考虑 以 下 这 个 例子 : * 


Lincoln Electric 公司 有 一 个 长 达 数 十 年 的 传统 ， 就 是 通过 “保证 成 本 降低 计划 "( Guaranteed 
Cost Reduction Program) 与 客户 合作 来 降低 成 本 。 当 客户 坚持 认为 Lincoln Electric 的 经 销 商 需要 
降低 价格 ， 使 其 价格 与 竞争 对 手 价格 相符 时 ， 公 司 和 经 销 商 就 会 保证 在 接 下 来 的 一 年 中 与 客户 全 
F. 找到 方法 来 降低 成 本 ， 最 终 使 Lincoln Electric 的 产品 价格 等 于 或 低 于 竞争 对 手 的 产品 价格 。 茶 
兰 Binkley 公司 是 拖拉 机 挂车 部 件 的 主要 生产 商 ， 并 且 多 年 来 一 直 购 买 Lincoln Electric 的 焊接 线 。 当 
Binkley 51 #9 (2 HEERE, Lincoln Electric 与 该 公司 合作 并 创建 了 一 个 降低 1 万 美元 成 本 
的 方案 。 最 终 ， 节 约 的 成 本 达到 了 六 位 数 ，Lincoln Electric 公司 业务 增长 ， 并 在 供应 商 和 客户 之 问 
创造 了 强 有 力 的 长 期 伙伴 关系 。30 
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风险 和 利润 共享 (risk and gain sharing) 可 以 根据 客户 要 求 抵消 降价 。Medline 是 一 家 
医院 供应 商 ， 假 设 它 与 Highland Park 医院 签署 了 一 项 协议 : 以 医院 的 供 货 份额 增长 10 倍 
作为 交换 ，Medline 需要 在 头 18 个 月 为 医院 节省 35 万 美元 。 如 果 Medline 没有 达到 这 一 
数字 ,那么 它 需要 补足 差额 。 如 果 它 远 远 超 过 了 这 一 数字 ， 那 么 它 将 分 享 多 余 的 节省 的 资 
Ф. 为 了 让 这 个 协议 正常 进行 ， 供 应 商 必 须 愿 意 帮助 客户 建立 历史 数据 库 ， 就 效益 和 成 本 
衡量 达成 协议 ， 并 制定 一 个 纠纷 解决 机 制 。 

供应 商 的 数量 ” 越 来 越 多 的 公司 正在 减少 供应 商 的 数量 ， 福 特 、 摩 托 罗 拉 和 答 尼 韦 尔 
( Honeywell) 等 公司 已 经 把 供应 商 的 数量 分 别 减 掉 了 20% 至 80% 不 等 。 留 下 来 的 供应 商 负责 管 
理 更 大 的 部 件 系统 ， 负 责 实现 持续 的 质量 和 绩效 改进 ， 并 负责 每 年 按 一 定 的 百分比 降低 价格 。 
公司 希望 它们 的 供应 商 在 产品 开发 期 间 与 它们 进行 密切 的 联系 ， 并 且 会 重视 供应 商 的 建议 。 

即便 有 可 能 面临 罢工 的 威胁 ， 仍 然 有 越 来 越 多 的 企业 只 采用 一 个 供应 商 。 不 过 ， 公 司 
也 会 担心 单一 供应 商会 在 供应 关系 中 变 得 过 于 安逸 ， 然 后 失去 其 竞争 优势 。 


第 规 订购 具体 规定 


选择 供应 商 之 后 ， 购 买 者 就 最 后 的 订单 进行 谈判 ， 列 明 技术 规格 、 所 需 数量 、 交 货 时 
间 、 退 货 政策 和 保修 等 。 许 多 工业 产品 购买 者 租赁 卡车 和 机 械 等 重型 设备 。 承 租 人 能 获得 
许多 优势 :最 新 的 产品 、 更 好 的 服务 、 资 本 的 保护 和 一 些 税收 优惠 。 而 出 租 人 往往 最 终 获 
得 更 多 的 净 收入 ， 并 获得 机 会 向 买 不 起 整 件 设备 的 客户 进行 销售 

对 于 保养 、 维 修 和 操作 项 目 ， 购 买 者 正 转 向 一 揽 子 合同 ， 而 不 采用 定期 订单 。 一 揽 子 
合同 建立 了 一 种 长 期 的 关系 ， 在 这 种 关系 下 ， 供 应 商 承诺 在 特定 的 时 间 内 按照 议定 的 价格 
多 次 向 购买 者 提供 所 般 的 产品 。 因 为 存货 由 卖方 保存 ， 所 以 一 揽 子 合同 有 时 被 称 为 无 存 沉 
采购 计划 ( stockless purchase plan )。 当 需要 存货 时 ， 购 买 者 的 计算 机 就 会 自动 把 订单 发 送 
给 销售 商 。 这 种 系统 进一步 锁定 了 供应 商 和 购买 者 之 间 的 关系 ， 使 外 部 的 供应 商 难 以 涉足 
其 间 ， 除 非 购买 者 对 现 有 的 供应 商 的 价格 、 质 量 或 服务 不 满意 。 

那些 害怕 原材料 短缺 的 公司 常常 购买 和 存储 大 量 的 库存 ， 并 与 供应 商 签订 长 期 的 供 货 
合同 ， 以 保证 原材料 的 稳定 供应 。 实 际 上 ， 杜 邦 、 福 特 以 及 其 他 一 些 大 公司 把 长 期 供应 计 
划 视 为 其 采购 经 理 的 主要 职 次 。 例 如 ， 通 用 汽车 向 少数 几 家 愿意 在 其 工厂 附近 设 厂 并 生产 
高 质量 部 件 的 供应 商 购买 产品 。 另外， 营销 者 正在 建立 外 部 网 ， 以 方便 客户 和 降低 交易 成 
Ж. 客户 直接 在 计算 机 中 填写 订单 ， 这 些 订单 就 会 被 自动 传输 给 供应 商 。 

有 些 公司 还 通过 销售 商 管理 库存 系统 (vendor managed inventory， 简 称 VMI) 将 下 
订单 的 职责 交 给 供应 商 。 这 些 供应 商 掌 握 了 客户 的 库存 水 平 并 负责 通过 连续 补 货 计 划 
(continuous replenishment programs) 自动 将 缺 货 补足 。Plexco International 公司 向 世界 领先 的 汽 
车 制造 商 提供 音响 、 灯 光 和 视觉 系统 。 它 的 销售 商 管 理 库存 系统 通过 与 40 家 供应 商 进行 合 
NE, 节约 了 大量 的 时 间 和 成 本 ， 并 使 该 公司 在 生产 制造 中 能 够 使 用 前 者 的 仓库 空间 - 9 
绩效 评估 

购买 者 通常 会 使 用 三 种 方法 定期 审核 选 定 的 供应 商 绩效 : 接触 最 终 用 户 并 请 求 它们 做 
出 评价 ;采用 加 权 打 分 的 方法 用 几 个 标准 对 供应 商 进行 评分 或 者 对 绩效 差 的 供应 商 成 本 
进行 汇总 ， 得 出 经 过 调整 的 包括 价格 在 内 的 采购 成 本 。 绩 效 评估 可 以 引导 购买 者 继续 、 调 
整 或 者 终止 与 供应 商 的 关系 

许多 公司 都 设立 了 奖励 制度 ， 以 奖励 采购 绩效 优秀 的 采购 经 理 。 同 样 ， 销 售 绩效 优秀 
的 销售 人 员 也 会 获得 奖励 。 这 个 制度 使 采购 经 理 在 交易 中 能 够 得 到 最 有 利 的 条 款 ， 并 增加 
了 销售 人 员 的 压力 。 
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企业 信誉 ( corporate credibility ) 是 客户 对 企业 的 信 
任 程度 ， 它 意味 着 客户 相信 一 个 企业 能 够 设计 和 提供 满 
足 他 们 需求 的 产品 和 服务 。 同 时 ， 它 反映 了 供应 商 在 市 
场 上 的 声誉 ， 是 强 有 力 的 客户 关系 的 基础 。 

企业 信誉 取决 于 以 下 三 个 因素 : 

+ 企业 专业 知识 : 企业 制造 和 销售 产品 或 服务 的 能 力 - 

* 企业 可 信和 度 : 企业 在 动机 上 被 视 作 诚实 可 靠 的 程度 ， 
以 及 对 客户 需求 的 敏感 度 。 

+ 企业 喜爱 度 : 企业 被 视 作 可 爱 、 有 吸引 力 、 享 有 盛名 、 
充满 活力 等 品质 的 程度 。 

换言之 ， 一 家 可 信 的 企业 在 行业 中 表现 出 色 ; 它 铭 
记 客 户 的 最 大 利益 ;与 它 共事 令 人 愉悦 - 

信任 (trust) 是 一 家 企业 依赖 其 商业 合作 伙伴 的 意 
原 。 它 取决 于 众多 人 际 和 组 织 间 因素 ， 例 如 企业 的 感知 
h. ER. WRN. 

与 公司 员工 的 人 际 交往 、 对 企业 的 整体 观念 和 信任 
感知 会 逐渐 成 为 经 验 。 满 足以 下 条 件 时， 企业 将 被 视 作 
是 值得 信任 的 : 

+ 提供 充足 、 可 靠 的 信息 ; 
提供 与 满足 客户 需求 一 致 的 员工 奖励 ; 


* 协助 客户 自我 学 习 和 自我 帮助 ; 
+ 提供 与 竞争 产品 的 有 效 比较 。 

在 网 络 环境 中 建立 信任 尤为 坊 手 。 相 比 其 他 情况 ， 企 
业 通常 对 网 上 合作 伙伴 强加 更 严格 的 要 求 。 企 业 购 买 者 担 
心 他 们 不 能 在 合适 的 时 间 、 正 确 的 地 点 收 到 优质 的 产品 。 
销售 商 则 担心 按时 支付 问题 一 一 或 归根 到 底 而 言 ， 他 们 应 
该 扩大 多 少 信贷 的 问题 。 一 些 公司 ( 如 从 事 交通 和 供应 链 
管理 的 英国 Ryder System 物流 公司 ) 使 用 自动 信用 检测 
应 用 和 在 线 信任 服务 来 确定 贸易 伙伴 是 否 值得 信任 。 


资料 来 源 ; Bob Violino, “Building B2B Trust,” Computerworld, June 
17, 2002, p.32: Richard E.Plank, David A.Reid, and Ellen Bolman 
Pulins, “Perceived Trust in Business-to-Business Sales; А New Measure,” 
Јошт! of Personal Selling and Sales Management 19, no:3 ( Summer 
1999), pp.61—72; Kevin Lane Keller and Davîd AAaker, "Corporate- 
Level Marketing: The Impact of Capai on a Company's Brand 
Extensions,” Corporate Reputation Review 1 ( August 1998), pp.356— 
78; Robert MMorgan and Shelby D Hunt, “The Commitment-Trust Theory 
of Relationship Marketing,” Journal of Marketing 58, no3 (July 1994), 
рр20—38; Chistine Moorman, Rohit Deshpande, and Gerald Zalman, 
“Factors Affecting Trust in Market Research Relationships,” Journal of 
Marketing 57 ( January 1993 ) pp81 一 101; Glen Urban, “Where Are 
You Positioned on the Trust Dimensions?” Don't Just Relate-Advocate: А 
Blueprint for Profit in the Era of Customer Power | Upper Saddle River, NJ: 
Pearson Education/Whanon School Publishers, 2005 |, 





7. 相互 适应 型 ， 买 卖 双方 都 做 出 很 多 明确 的 关系 调整 ， 但 是 不 - 
в. 客户 至 上 型 : 在 这 种 密切 的 协作 关系 中 ， 
交流 方式 发 生 调整 或 改变 

然而 ， 随 着 时 间 推移 ， 关 系 中 每 一 方 的 角色 会 转变 或 者 在 不 同情 况 下 被 激活 。” 一 些 
需求 可 以 被 基本 的 供应 商业 绩 满足 。 此 时 ， 买 家 既 不 希望 也 不 需要 和 供应 商 建立 密切 的 关 
系 。 与 此 类 似 ,供应 商 可 能 发 现 投资 于 发 展 潜力 有 限 的 客户 是 不 值得 的 。 

一 项 研究 发 现 ， 当 供应 商 对 客户 非常 重要 并 且 存 在 采购 障碍 ( 如 购买 要 求 复 杂 或 可 替 
代 供应 商 很 少 ) 时 ， 客 户 与 供应 商 之 间 的 关系 最 为 密切 。 另 一 项 研究 表明 ， 只 有 存在 高 
度 环境 不 确定 性 并 且 具 有 适度 的 专用 性 投资 ( 详 见 后 文 ) 时 ， 买 卖 双方 通过 信息 交流 和 规 
划 建 立 垂直 协调 才 具 有 必要 性 。4 


企业 关系 : 风险 与 机 会 主义 


研究 人 员 发 现 ， 在 建立 客户 一 供应 商 关系 时 ， 保 障 (确保 可 预测 的 解决 方案 ) 和 适应 
(为 不 可 预料 的 事情 增加 灵活 性 ) 之 间 存 在 着 一 种 矛盾 。 客 户 与 供应 商 之 间 的 垂直 协调 可 能 有 
助 于 建立 更 牢固 的 关系 ， 但 也 可 能 增加 客户 和 供应 商 的 专用 性 投资 风险 。 专 用 性 投资 { specific 
investment ) 是 指 专门 针对 某 个 公司 或 者 价值 链 上 的 某 个 伙伴 的 支出 (如 专门 针对 某 个 公司 的 
培训 、 设 备 和 运营 ), 号 专用 性 投资 有 助 于 企业 增加 利润 并 实现 自己 的 定位 。 名 施乐 公司 与 其 
供应 商 紧 密 合作 ,开发 了 特制 的 组 件 和 工艺 ， 并 减少 了 30% 一 40% 的 复印 机 制造 成 本 。 外 

然而 专用 性 投资 也 会 给 客户 和 供应 商 带 来 相当 高 的 风险 。 经 济 学 中 的 交易 理论 认为 ， 这 
些 投资 因为 在 某 种 程度 上 属于 沉没 成 本 ， 而 被 锁定 在 企业 的 某 种 关系 中 了 。 企业 可 能 需要 交换 
敏感 的 成 本 和 处 理 信 息 。 购 买 者 可 能 因为 受到 转换 成 本 的 制约 而 处 于 被 动 地 位 ; 供应 商 则 可 能 
因为 投入 大 量 资产 或 技术 知识 而 处 于 更 加 不 利 的 地 位 。 以 下 是 考虑 后 者 风险 的 一 个 例子 : 8 


能 达成 强烈 的 信任 或 合作 。 
卖方 为 了 满足 客户 需求 进行 调整 ， 但 并 不 期 待 








的 在 线 营销 工作 


型 
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某 汽车 零 部 件 制造 商 赢得 了 一 份 合同 : 向 原始 设备 制造 商 ( OEM ) 提供 一 个 引擎 
盖 内 的 部 件 。 这 个 为 期 一 年 、 单 一 供应 商 的 合同 保障 了 供应 商 在 OEM 的 专用 生产 线 
生产 其 产品 。 然 而 在 合同 期 限 内 ， 供 应 商 不 得 不 在 合约 之 外 与 OEM 的 内 部 工程 人 员 
合作 ， 并 使 用 计算 设备 与 OEM 连接 以 交换 详细 的 工程 信息 ， 以 及 频繁 地 调整 设计 和 
制造 方案 。 这 些 相互 作用 可 以 增强 公司 对 市 场 变化 的 反应 ， 并 减少 成 本 或 提高 质量 
但 是 ， 这 也 可 能 威胁 到 供应 商 的 知识 产权 ， 

如 果 购买 者 无 法 较为 容易 地 监控 供应 商 的 工作 情况 ， 供 应 商 可 能 不 会 提供 购买 者 所 期 

望 的 价值 。 机 会 主义 (opportunism ) 可 被 视 关 某 个 暗示 或 明示 的 合同 的 某 种 程度 的 
名 "o 6 这 可 能 涉及 纯粹 的 利 已 主义 和 对 契约 协议 有 意 的 错误 解释 。 在 研制 
1996 年 版 福特 Taurus 车 型 时 ， 福 特 公司 将 整个 过 程 外 包 给 Lear Corporation 这 一 家 供应 商 
这 份 明知 自己 无 法 完成 的 合约 。 根 据 福特 公司 的 说 法 ，Lear 未 

用 。 机 会 主义 























比较 困难 ， 或 者 
行 。 包 信誉 较 好 的 


供应 商 为 了 保护 这 一 开 
限定 未 来 的 时 间 范 围 及 双方 强烈 的 团结 意识 
投资 的 具体 形式 会 从 占用 ( 接受 投资 的 一 方 增加 机 会 


新 技术 和 企业 客户 


乐于 使 用 技术 来 改善 与 其 B2B 客户 的 贸易 方式 。 以 下 案例 阐述 

过 重新 设计 网 页 、 改 进 搜索 结果 、 利 用 电子 邮件 、 参 与 社会 化 媒体 、 发 起 网 络 

播 хай 业绩 

* Chapman Kelly 公司 提供 审计 和 其 他 成 本 控制 以 帮助 企业 降低 医疗 保健 和 保险 费用 ， 

该 公司 最 初试 图 通过 传统 的 电话 推销 和 对 外 销售 技巧 米 获 得 新 客户 。 重 新 设计 了 公司 网 

页 、 优 化 了 网 页 搜索 引 警 后， 公司 名 称 在 相关 网 络 搜索 中 的 排名 上 升 ， 并 且 使 公司 收入 增 

加 了 一 倍 。 * 

“惠普 公司 推出 了 一 项 名 为 “工作 中 的 科技 ” 
(Technology at Work) 的 电子 时 事 通讯 ， 目 的 在 于 
保留 现 有 客户 。 该 通讯 的 内 容 和 格式 都 
在 找 出 客户 需求 的 深度 调研 。 惠 普 仔细 jj 
通讯 的 效果 ， 发 现 用 电子 邮件 发 送 产 品 更 新 有 助 
于 避免 入 站 服务 电话 ， 从 而 节省 了 数 百 万 美元 。”! 

* Emerson Process Management 公司 为 化 工厂 、 炼 
油 厂 和 其 他 类 型 的 工厂 制造 自动 化 该 公司 
关于 工厂 自动 化 的 博客 被 成 千 上 万 的 网 民 访问 ， 
他 们 大 多 喜欢 旁听 或 者 交换 工厂 中 的 传奇 故事 。 
该 博客 的 月 访问 量 达到 35000—40000 人 次 ， 每 
周 产生 5 一 7 个 销售 线索 。 鉴 于 这 些 系统 售 价 高 
达 数 百 万 ， 博 客 投资 的 回报 率 是 巨大 的 。? 


客户 和 供应 商 为 共同 利益 而 努力 。 专 用 性 
ЕХ) 转变 为 捆绑 ( 减少 机 会 主义 ), © 


顶尖 
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日 本 牧野 机 械 制造 公司 通过 举办 一 系列 持续 更 新 的 行业 研讨 会 来 建立 与 终端 客户 的 关 
系 ,这 种 研讨 会 平均 每 个 月 举办 三 场 。 该 公司 使 用 高 度 专业 化 的 内 容 ( 例如 机 床 如 何 发 
挥 最 大 功效 和 金属 切削 过 程 如 何 工作 ) 来 吸引 不 同行 业 、 不 同 风格 的 制造 商 。 牧 野 公司 
根据 研讨 会 参与 者 创建 的 数据 库 前 减 了 营销 成 本 ， 并 且 改 善 了 工作 效率 和 有 效 性 。?3 

，Cognos 公司 于 2008 年 1 月 被 1BM 收购 。 该 公司 提供 商业 情报 和 绩效 管理 软件 及 服务 , 
帮助 企业 管理 其 财务 和 经 营业 绩 。 为 了 提高 企业 知名 度 和 改善 客户 关系 ，Cognos 公司 推 
出 了 “商情 电台 ”( BI )， 这 款 播 客 节目 每 六 周一 次 ， 每 次 30 分 钟 ， 支 持 RSS 订阅 。 它 涉 
及 了 各 种 话题 ， 如 市 场 营 销 、 领 导 力 、 企 业 管理 和 “杀手 级 应 用 "。 这 个 节目 吸引 了 
6 万 名 用 户 ， 并 被 认为 直接 或 间接 推动 了 700 万 美元 的 交易 - 7* 


机 构 与 政府 市 场 


我 们 的 讨论 基本 上 集中 于 极 利 公司 的 购买 行为 。 这 些 讨论 大 多 也 能 够 适合 于 机 构 和 政 
府 组 织 的 采购 行为 。 但 是 ,我 们 将 要 强调 这 些 市 场 的 某 些 特殊 性 质 。 

组 织 机 构 市 场 ( institutional market ) 由 学 校 、 医 院 、 疗 养 院 、 监 狱 以 及 其 他 向 自己 所 
关注 的 人 群 提供 货物 和 服务 的 单位 组 成 。 很 多 这 样 的 组 织 拥 有 较 低 的 预算 和 稳固 的 客户 。 
例如 ， 医 院 必须 决定 为 病人 购买 什么 质量 的 食品 。 这 里 购买 的 目的 不 是 为 了 至 利 ， 因 为 劣 
质 食品 会 引起 病人 的 投诉 ， 并 损害 医院 的 名 涡 。 医 院 的 采购 代理 必须 寻找 组 织 机 构 的 食 
品 供应 商 ， 因 为 其 食品 质量 能 达到 其 至 超过 一 定 的 最 低 质 量 标准 ， 并 且 价 格 较 低 。 明 白 这 
一 点 后 ,许多 食品 销售 者 专门 成 立 了 门 以 响应 机 构 购买 者 的 特殊 需求 。 享 氏 食品 生 
产 、 包 装 和 定价 不 同 的 番茄 首 ， 以 满足 医院 、 大 学 和 监狱 的 不 同 要 求 。ARAMARK 餐饮 不 
仅 为 体育 馆 、 运 动 场 、 校 园 、 企 业 和 学 校 提 供 餐 饮 服务 ， 而 且 在 为 美国 的 监狱 提供 食物 方 
面 有 竞争 优势 。 这 直接 影响 了 它 的 购买 行为 和 供应 链 管理 的 改善 。 








以 前 ，ARAMARK 只 从 供应 商 提供 的 产品 列表 中 选择 产品 ， 现 在 它 会 根据 每 个 部 门 的 需要 ， 与 
供应 商 合作 开发 定制 化 的 产品 满足 个 别 细 分 市 场 。 在 劳改 人 员 餐 忆 市 场 ， 公 司 曾 经 为 了 控制 食品 成 本 
而 降低 了 质量 ， 这 使 市 场 外 的 经 销 商 无 法 与 它 合作 。ARAMARK 餐饮 和 支持 服务 的 主席 齐 尔 默 (John 
Zillmer ) 说 ;“ 当 企业 在 劳改 人 员 餐 饮 市 场 获取 业务 时 ， 它 是 以 1/100 美 分 为 计算 单位 进行 投标 的 ， 这 
对 我 们 来 说 ， 从 购买 者 获得 的 每 个 优势 都 有 相当 大 的 价值 ,，ARAMARK 以 一 个 从 前 不 敢 想 象 的 价 
格 为 蛋白 质 产品 寻求 供应 商 。 这 需要 一 个 特殊 的 合作 伙伴 ， 它 不 仅 要 了 解 踢 白质 的 化 学 性 质 ， 而 且 
还 要 能 在 创造 ARAMARK 的 客户 可 接受 的 产品 时 降低 价格 ， 并 能 接受 ARAMARK 压低 价格 。 之 后 ， 
ARAMARK 在 163 个 专用 于 劳改 人 员 的 采购 项 目 中 复制 了 这 个 过 程 。 与 以 往 所 不 同 的 是 ，ARAMARK 
这 次 每 餐 不 只 减少 了 1 美 分 左右 的 成 本 ， 而 是 减少 了 5 一 9 美 分 ， 基 同时 保持 甚至 提高 了 食品 质量 。”5 


在 大 多 数 国家 ,政府 组 织 是 商品 和 服务 的 大 买 家 。 政 府 组 织 通常 要 求 供应 商 进行 投 
标 。 通 常情 况 下 ， 它 们 会 把 合同 授予 价格 最 低 的 竞标 者 。 有 时 为 了 能 确保 履行 合同 ， 它们 
也 会 考虑 供应 商 的 质量 和 声誉 。 政 府 也 会 以 谈判 的 方式 来 敲定 合同 细节 、 这 主要 是 应 用 于 
具有 较 大 研发 成 本 和 风险 且 竞 争 较 少 的 复杂 工程 中 。 

通常 ， 在 欧洲 经 营 的 跨国 公司 的 主要 抱怨 是 ， 即 使 外 国 公司 能 够 提出 更 优越 的 条 件 ; 
每 个 国家 也 都 会 对 本 国 的 公司 有 所 偏 祖 。 虽 然 这 种 做 法 已 经 根深 蒂 固 ， 但 欧盟 仍然 试图 消 
除 这 种 偏见 。 

由 于 政府 机 构 的 消费 决策 需要 接受 公开 审核 ,政府 组 织 会 要 求 供应 商 提供 大 量 的 文 
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件 。 因 此 ， 供 应 商 常常 对 官僚 、 法 规 、 决 策 延 迟 以 及 采购 的 人 事变 动产 生 抱 她。 但 事实 
上 ,美国 政府 在 2009 财 年 购买 的 商品 和 服务 总 共 价值 2200 亿美 元 ， 这 也 使 它 成 为 规模 最 


大 、 最 具 吸 引力 的 潜在 客户 


不 仅 美国 政府 采购 的 数额 巨大 ， 购 买 的 次 数 也 同样 令 人 吃惊 。 美 国联 邦 事务 管理 总 局 采 
购 数据 中 心 的 数据 显示 ， 政 府 每 年 处 理 的 购买 活动 超过 2000 万 次 。 尽 管 大 多 数 采购 项 目 所 花 
费 的 成 本 为 2500 一 25000 美元 ， 政 府 仍 有 高 达 几 十 亿美 元 的 采购 项 目 ( 通常 是 技术 类 产品 )。 





政府 决策 者 往往 认为 
HO 有 不 同 的 需求 、 优 : 





没有 做 好 充足 的 准备 。 不 同类 型 的 机 构 ( 国防 、 民 用 、 情 
项 、 采 购 方式 和 时 间 框 架 。 此 外 ， 
而 它 已 成 为 政府 专业 采购 人 员 的 主要 工 


供应 商 对 成 本 核准 不 够 重视 ， 
希望 成 为 政府 承包 商 的 公司 需要 协助 政府 部 门 观 


察 产品 的 账 务 影响 。 如 果 可 以 通过 案例 分 析 ( 特别 是 与 其 他 政府 机 构 做 生意 的 成 功 案例 ) 来 
展示 有 用 的 经 验 和 过 去 的 成 功 表现 ， 供 应 商 就 有 望 在 潜在 的 政府 买 家 面前 显得 令 人 信服 。”* 
正如 公司 会 向 政府 机 构 提供 有 关 如 何 更 好 地 购买 和 使 用 其 产品 的 准则 一 样 ， 政 府 也 会 


向 潜在 的 供应 商 提供 有 关 如 何 向 政府 销售 的 详细 准则 。 不 遵循 准则 、 


表格 会 导致 开 梦 的 发 生 。” 


不 正确 地 填写 合同 或 


幸运 的 是 ， 美 国联 邦 政府 一 直 在 推行 改革 ， 以 简化 采购 程序 并 使 招标 项 目 更 有 吸引 





力 、 更 有 效率 。 


改革 强调 了 以 下 内 容 ， 购 买 现成 的 产品 而 不 是 政府 规格 的 特殊 产品 ;与 供 
应 商 在 线 沟通 以 减少 大 量 的 文书 工作 ; 


向 竞标 失败 的 供应 商 提供 与 相关 政府 部 门 接 治 的 机 


会 以 增加 前 者 下 次 胜出 的 概率 。” 越 来 越 多 的 采购 将 通过 网 络 表格 、 数 字 签 名 和 电子 采购 
E (P-cards) 完成 。” 有 几 个 联邦 政府 部 门 作为 为 政府 其 余部 门 代理 采购 的 专门 机 构 推 出 
了 网 络 目录 ， 已 授权 的 国防 机 构 和 民用 机 构 可 以 通过 它 在 线 购买 任意 物品 ( 从 医疗 办 公用 


品 到 服装 产品 )。 例 如 ， 


联邦 事务 管理 总 局 不 仅 通 过 其 网 站 销售 库存 的 商品 ， 还 在 购买 者 
和 合同 供应 商 之 间 起 到 联系 作用 。 美 国政 府 工作 的 一 个 良好 的 开端 就 是 确保 公 


司 在 中 央 承 


包 商 注册 系统 ( Central Contractor Registration, 简称 CCR) 的 数据 库 ( wwweccrgov ) 注册 ， 


这 可 以 在 机 构 的 购买 行为 中 收集 、 验 证 、 
- 些 原因 ， 


虽然 进行 了 这 些 改革 ， 由 于 - 





许多 公司 向 政府 销售 时 并 没有 采用 营销 导向 。 


男 一 些 公司 则 通过 建立 独立 的 政府 市 场 营 销 部 门 来 获取 政府 业务 。Gateway 电脑 、Rockwell 


自动 化 、 柯 达 、 固 特异 等 公 





公司 会 预测 政府 的 
竞争 情报 ， 认 真 准备 竞标 ， 并 建立 强大 的 公 


和 项 目 ， 
部 门 来 提高 公 


参与 产品 规格 确定 的 阶段 ， 收 集 
公司 的 声誉。 






本 章 小 结 
1. 组 织 购买 是 一 个 决策 过 程 ， 通 过 这 一 过 程 ， 正 规 组 织 提出 想 影响 购买 中 心 ， 营 销 者 必须 了 解 环境 、 组 织 、 人 际 和 个 
对 所 购 产品 和 服务 的 需求 ， 然 后 在 可 供 选 择 的 品牌 和 供应 人 等 因素 。 


商 中 进行 确认 、 评 估 和 选择 。 企 业 市 场 包 括 所 有 购买 商品 
和 服务 的 组 织 ， 这 些 商品 和 服务 用 来 生产 其 他 的 商品 和 服 
务 ， 所 生产 的 商品 和 服务 被 出 售 、 出 租 或 提供 给 其 他 地 方 。 

2. 与 消费 者 市 场 相 比 ， 企 业 市 场 的 购买 者 通常 数量 较 少 ， 规 
模 较 大 ， 在 地 域 上 更 加 集中 ， 存 在 较 密切 的 客户 一 供应 商 
关系 。 企 业 市 场 的 需求 来 源 于 消费 者 市 场 的 需求 ， 并 随 商 
业 周 期 而 波动 。 然 而 ， 企 业 产品 和 服务 的 许多 需求 是 非常 
有 价格 弹性 的 。 企 业 营销 者 需要 了 解 专业 采购 人 员 的 工作 ， 
他 们 受 谁 影响 ， 销 售 电话 多 次 跟 进 的 必要 性 以 及 直接 购买 、 
互惠 和 租赁 的 重要 性 。 

3. 采购 中 心 是 一 个 采购 组 织 的 决策 单位 ， 它 由 发 起 者 、 使 用 
者 、 影 响 者 、 决 定 者 、 批 准 者 、 购 买 者 和 把 关 者 组 成 。 要 


4. 


g 


е 


购买 过 程 包括 被 称 为 购买 阶段 的 八 个 步骤 : (1) 问题 识别 ; 
(2) 需求 总 体 描述 ; (3) 产品 规格 确定 ; ( 4) 供应 商 的 寻 
找 ; (5) 提案 征集 ; (6) 供应 商 的 选择 ; (7) 常规 订购 具 
体 规 定 ; ( 8 ) 绩效 评估 。 

营销 者 必须 与 客户 建立 牢固 的 关系 ， 维 护 组 织 的 可 信 性 ， 
并 且 向 购买 者 传递 他 们 所 期 望 的 价值 ， 但 是 有 些 客户 可 能 
更 喜欢 交易 型 关系 。 技 术 能 够 帮助 它们 建立 更 牢固 的 关系 。 
机 构 市 场 包 括 学 校 、 医 院 、 疗 养 院 、 监 狱 和 其 他 向 自己 所 
关注 的 人 群 提供 货物 和 服务 的 组 织 。 政 府 机 构 的 购买 会 要 
求 供应 商 提供 大 量 的 文书 文件 ， 并 且 喜 欢 公开 招标 ， 偏 好 
本 国 公司 。 供 应 商 必 须 做 好 充足 的 准备 ， 以 适应 机 构 和 政 
府 市 场 的 特殊 需求 和 工作 流程 。 
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| 营销 应 用 SS 


营销 辩论 B2B 市 场 营销 有 何 独特 之 处 ? 


许多 B2B 营 销 的 高 管 们 感叹 B2B 营 销 和 维系 带 来 的 挑战 ， 许 多 传统 的 营销 理念 和 原则 对 其 并 不 适用 。 由 于 种 种 原 
因 ， 他 们 声称 向 企业 销售 产品 和 向 个 人 进行 销售 是 有 根本 性 差异 的 。 另 一 部 分 人 则 并 不 同意 ， 他 们 宣称 营销 理论 依然 有 


效 ， 只 是 需要 对 营销 策略 做 出 调整 。 
辩论 双方 
正方 ，B2B 营 销 需 要 一 套 独特 的 营销 理念 和 原则 。 


反方 ，B2B 营 销 并 没有 太 大 差异 ， 基 本 的 营销 理念 和 原则 都 对 其 适用 。 


营销 讨论 。B2C 与 B2B 营 销 理念 之 比较 


思考 第 6 章 中 企业 对 客户 ( B2C ) 营销 中 的 消费 者 行为 话题 ， 你 将 如 何 把 它们 应 用 在 B2B 的 商业 模式 中 ? 例如 ， 消 


费 者 选择 的 非 补偿 性 模型 如 何 生效 ? 心理 核算 呢 ? 





埃 森 哲 ( Accenture ) 
成 立 于 1942 年 ， 是 
安达 信 会 计 师 事务 所 
(Arthur Andersen) 的 
咨询 部 门 ， 时 称 管理 会 
计 集 团 ( Administrative 
Accounting Group le 
1989 年 ， 它 推出 了 一 项 
针对 信息 技术 行业 的 独立 业务 部 门 ， 并 使 用 “安达 信 咨 
询 "( Andersen Consulting ) 这 一 品牌 名 称 。 那 时 ， 尽 管 访 
公司 年 利润 额 高 达 10 亿美 元 ， 但 “安达 信 咨 询 ”在 信息 
技术 咨询 公司 中 品牌 辨识 度 很 低 ， 而 且 通常 被 误 认为 是 其 
母 公司 安达 信 会 计 师 事务 所 。 为 了 建立 自身 品牌 并 与 会 计 
师 事务 所 区 别 开 来 ， 安 达 信 咨询 推出 了 第 一 轮 专业 服务 领 
域 的 广告 运动 。10 年 后 ， 它 已 经 是 全 球 最 大 的 管理 和 技术 
咨询 机 构 。 
2000 年 ， 根 据 针 对 其 母 公司 的 仲裁 结果 ， 
询 获准 完全 独立 于 安达 信 会 计 师 事务 所 ， 但 是 4 
“安达 人 入"( Andersen ) 的 品牌 名 称 。 安 达 信 咨 询 公司 须 
在 三 个 月 时 间 内 找到 一 个 可 以 用 超过 200 种 语言 在 47 个 
国家 注册 的 有 效 商 标 ， 此 外 该 品牌 还 需要 能 被 员工 和 客 
| 户 接受 并 有 对 应 的 可 用 网 址 。 随 之 而 来 的 是 美国 公司 史 
| 上 最 大 、 最 成 功 的 品牌 重 明 运 动 之 一 。 
似乎 是 幸运 女神 的 安排 ， 公 司 的 新 名 称 来 自 奥斯陆 
办 公 室 的 一 名 咨询 师 ， 他 在 名 为 “品牌 风暴 ”的 内 部 品 
牌 生成 活动 中 提出 了 “ 埃 森 哲 " Accenture) 的 名 字 ， 因 
为 它 与 冒险 " (adventure) 押韵， 并 且 有 “重视 未 来 
(accent on the future) 之 义 。 这 个 名 称 也 保留 了 源 自 安 
达 信 咨询 的 缩写 "Ac"( 呼应 Ac.com 的 网 站 )， 有 助 于 
保留 部 分 已 有 品牌 资产 。2000 年 12 月 31 日 午夜 ,安达 
信 咨 询 正式 通过 了 “ 埃 森 哲 ”品牌 ， 并 发 起 了 一 轮 全 球 









性 的 营销 攻势 ， 该 攻势 针对 了 埃 森 哲 现 有 和 潜在 客户 中 
的 高 级 管理 人 员 、 所 有 埃 森 哲 的 合作 伙伴 和 员工 、 媒 体 、 
主导 产业 分 析 师 、 潜 在 新 雇员 和 学 术 界 。 

这 些 广告 、 营 销 和 公关 运动 的 效果 迅速 并 且 令 人 印 
象 深刻 。 总 体 上 ， 埃 森 哲 的 品牌 价值 提升 了 11% ， 询 问 
其 服务 情况 的 公司 数目 增长 了 350%。 埃 森 哲 服务 的 品 
牌 认 知 宽度 和 深度 达到 了 之 前 的 96%。 全 球 范围 内 ， 埃 
森 哲 作为 管理 和 技术 咨询 服务 提供 商 的 认 知 度 是 前 安达 
信 咨 询 的 76%。 这 些 结果 使 得 埃 森 哲 在 2001 年 7 月 首 
次 公开 发 行 股票 时 ， 成 功 募 得 17 亿美 元 。 

2002 年 ， 埃 和 森 哲 宣布 了 新 的 市 场 定位 ， 以 反映 其 
作为 合作 伙伴 的 新 角色 一 一 辅助 客户 的 战略 执行 。 这 在 
其 宣传 口号 中 简单 有 力 地 体现 了 出 来 ;:“ 为 您 带 来 创新 ” 
(Innovation Delivered Ь 配合 这 句 宣传 口号 的 还 有 这 样 
一 句 广告 语 :“ 从 创新 到 执行 ， 埃 森 哲 为 您 的 成 功 加 速 。 
( From innovation to execution, Accenture helps accelerate 
your vision. ) 通过 对 来 自 不 同行 业 、 不 同 国家 的 高 管 所 做 
的 调查 ， 埃 森 哲 发 现在 这 些 高 管 眼 里 他 们 面临 的 最 大 问题 
是 执行 不 力 ， 好 的 想法 往往 只 能 停留 在 纸 面 上 。 

埃 森 哲 将 自己 的 核心 竞争 力 定位 为 同时 为 客户 做 到 
创新 方案 ( 基于 商业 流程 和 信息 技术 ) 的 提出 和 执行 。 在 
当时 的 目标 客户 看 来 ， 像 麦肯锡 这 样 的 竞争 对 手 是 战略 开 
发 的 大 师 ， 而 其 他 像 1BM 这 样 的 竞争 对 手 则 是 技术 实施 
的 专家 。 埃 森 哲 希望 说 服 客户 相信 自己 能 同时 做 好 这 两 
者 。 正 如 时 任 埃 森 哲 英国 区 总 载 的 伊 思 * 沃 特 莫 尔 ( lan 
Watmore ) 所 解释 的 那样 ,“ 你 需要 既 可 以 就 内 部 变革 提 
出 咨询 提议 ， 又 能 够 提供 企业 能 力 的 外 包 服 务 ， 否 则 你 就 
会 在 竞争 中 败北 。 客 户 希望 你 在 这 两 方面 都 干 得 漂亮 。 

2002 年 ， 商 业 环 境 发 生 改 变 。 互 联网 泡沫 破裂 和 经 
济 衰 退 后 ， 仅 靠 创新 是 远 远 不 够 的 。 高 管 们 想 要 的 是 财 
务 上 的 结果 。 作 为 帮助 客户 完成 商业 目标 的 承诺 的 一 部 
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分 ， 埃 森 哲 推出 了 一 项 政策 一 一 许多 合同 中 都 包括 激励 
措施 ， 只 有 完成 特定 的 商业 目标 才 可 以 兑现 。 例 如 ， 与 
英国 Thomas Соок 旅行 社 的 合约 就 是 这 样 签订 的 ， 埃 森 
哲 的 奖金 取决 于 包括 削减 成 本 在 内 的 五 项 指标 是 否 达成 。 
2003 年 未 ， 埃 森 哲 在 “为 您 带 来 创新 ”的 主题 基础 
上 ， 宣 布 其 新 口号 “成 就 卓越 绩效 " ( High Performance. 
Delivered. )， 并 且 进行 了 以 高 尔 夫 巨 星 奉 格 。 伍兹 (Tiger 
Woods) 为 代言 人 的 宣传 活动 。 当 埃 森 哲 找到 伍兹 时 ， 这 
名 运动 员 正 处 在 沿 峰 状态 ， 他 是 全 世界 最 好 的 高 尔 夫 球 手 ， 
有 着 无 可 挑剔 的 形象 。 还 有 比 他 更 好 的 卓越 象征 吗 ? 埃 森 
哲 所 传递 出 的 信息 是 它 能 帮助 客户 企业 成 为 “绩效 卓越 的 
商业 领袖 "， 而 伍兹 的 代言 能 让 人 们 理解 卓越 的 重要 性 。 
随后 六 年 中 ， 埃 森 哲 在 伍兹 的 广告 上 花费 了 将 近 3 亿 
美元 ， 同 时 推出 配套 口号 ， 例 如 “我 们 知道 是 什么 成 就 了 
秦 格 伍兹 o"( We know what it takes to be a Tiger, ) 和 
"huit, {REH ° 伍兹 那样 。( Go оп. Be a Tiger. ) 这 轮 广 
告 攻势 充分 利用 了 伍兹 的 国际 吸引 力 ， 遍 及 全 世界 ， 并 成 
为 埃 森 哲 所 赞助 活动 的 焦点 ， 例 如 世界 高 尔 夫 锦 标 赛 和 芝 
加 哥 马拉松 赛 。 但 是 2009 年 底 风云 突变 ， 秦 格 “ RHR 
闻 缠 身 ， 他 的 婚外情 、 他 当时 宣布 的 无 限期 缺席 高 尔 夫 赛 
场 都 震惊 了 新 闻 界 。 埃 森 哲 停止 了 伍兹 的 代言 活动 ， 宣 称 
他 不 再 适合 其 品牌 形象 。 事 实 上 ， 焦 点 小 组 的 调查 结果 显 
示 销 售 者 受到 丑闻 的 严重 干扰 以 至 于 无 法 关注 埃 森 哲 的 战 
略 信息 。 埃 森 哲 迅速 寻找 一 种 新 的 观念 ， 不 仅 能 在 世界 范 
EI AMEE, EREE P ABAE tE S Hb ЭЕ А RE) 
断 与 伍兹 的 联系 。 其 结果 是 该 公司 重新 翻阅 了 一 些 以 前 的 
概念 ， 在 商务 人 士 组 成 的 焦点 小 组 中 进行 了 测试 ， 随 后 发 











起 了 一 加 以 动物 为 主角 的 耗资 5000 万 美元 的 宣传 攻势 ， 
口号 仍 是 “成 就 卓越 绩效 "。 在 一 则 广告 中 ， 一 头 大 象 被 
拍 到 正在 冲浪 ， 伴 随 的 广告 词 是 “ 谁 说 大 就 一 定 笨 ?" 
(Who says you can't be big and nimble? ) 随后 一 则 广告 
中 ， 一 只 蜥 蝎 试图 通过 将 舌头 变 成 花 的 造型 来 捕捉 蝴蝶 ， 
告 词 是 :“ 何 苦 追逐 顾客 ? 创新 ， 让 顾客 追 你 。( If you 
innovate, they will come. ) 
如 今 ， 埃 森 哲 继续 作为 全 球 领先 的 管理 咨询 技术 服 
务 和 外 包公 司 出 类 拔 伴 。 它 的 客户 包括 99 家 《财富 》 全 
球 100 强 企业 和 超过 四 分 之 三 的 《财富 》 全 球 500 强 企 
业 。 该 公司 2009 财 年 收入 为 215 亿美 元 。 











问题 

1. 埃 森 哲 公司 在 瞄准 B2B 客户 时 在 哪些 方面 做 得 好 ? 

2. 埃 森 哲 放 弃 泰 格 ， 伍 效 当 代言 人 是 否 正确 ? 讨论 
该 决策 的 利 准 
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BtoB Magazine, October 13, 2003; Emily Steel, “Atter Ditching Tiger, 
Accenture Tries New Game,” Wol! Street Journal, January 14, 2010, 





通用 电气 ( General 
Electric, 简称 GE ) 由 
通 盖 众多 行业 的 五 个 
主要 部 门 组 成 ， 能 
源 部 (Energy, ё 
括 能 源 、 石 油 与 天 
然 气 、 水 和 处 理 技 
术 )， 技 术 基础 设施 部 
(Technology Infrastructure, 包括 航空 、 企 业 解决 
方案 、 医 疗 卫生 、 交 通 ) 通用 电气 资本 部 (GE Capital, 
包括 商业 贷款 及 租赁 、 消 费 者 融资 、 能 源 金融 服务 、 通 
用 电气 资本 航空 服务 、 房 地 产 融资 )， 美 国 全 国 广播 公司 
(МВС Commercial, SERRER. GV. Ai, HER 
园 及 度假 酒店 )， 以 及 消费 与 工业 产品 部 ( Consumer & 
Industrial, 包括 家 用 电器 、 配 电 、 照 明 )。 因 此 ， 通 用 电 





气 销售 的 产品 和 服务 十 分 多 样 化 ， 从 家 电 到 喷气 引擎 、 安 
全 系统 、 风 力 涡轮 机 和 金融 服务 。 通 用 电气 的 总 收入 在 
2009 年 达到 了 1610 亿美 元 ， 如 果 将 它 的 五 个 业务 部 门 
分 开 进行 排名 ， 它 们 每 个 都 能 进入 《财富 》200 强 之 列 。 
如 果 通 用 电气 是 一 个 国家 ， 它 的 规模 将 排 进 全 球 前 50, 
在 科威特 、 新 西 兰 和 伊拉克 之 前 。 

通用 电气 的 前 身 是 1878 年 由 托马斯 ' 爱迪生 
(Thomas Edison ) 创立 的 爱迪生 电灯 公司 [Edison 
Electric Light Company )。 因 此 通用 电气 在 灯泡 、 电 
器 领 域 是 先行 者 ， 也 为 各 种 行业 提供 电力 服务 比如 
交通 、 公 共 设施 、 制 造 和 通信 。20 世纪 50—60 年 代 ， 
它 的 宣传 口号 是 “我 们 最 重要 的 产品 是 社会 的 进步 。 
( Progress Is Our Most Important Product), 成 为 了 著 
名 的 B2B 营销 先锋 。 

20 世纪 70—80 F fÈ, 





随 着 公司 B2B 产品 线 的 多 
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元 化 ， 通 用 电气 创建 了 新 的 企业 营销 活动 ， 包 括 “ 进 步 
属于 人 民 "( Progress for People ) 和 “我 们 创造 美好 生 
活 "。( We Bring Good Things to Life ) 1981 年 ,杰克 … 
韦 尔 奇 ( Jack Welch ) 继任 雷 金 纳 德 * 琼斯 ( Reginald 
Jones )， 成 为 第 八 任 通用 电气 公司 的 总 裁 。 在 韦 尔 奇 领 
导 的 20 年 间 ， 他 使 通用 电气 从 一 个 美国 制造 商 成 长 为 巨 
大 的 全 球 服务 商 ， 并 使 公司 市 值 从 1981 年 的 120 亿美 元 
增长 到 2001 年 的 2800 亿美 元 ， 成 为 当时 世界 上 市 值 最 
高 公司 。 

2003 年 ， 通 用 电气 的 新 任 首席 执行 官 杰 弗 里 {Р 
梅 尔 特 ( Jeffrey Immelt ) 面临 一 项 新 的 挑战 : 如 何在 
全 世界 用 统一 的 声音 推广 它 的 多 样 化 品牌 。 经 过 广泛 的 
消费 者 调查 ， 该 公司 推出 了 新 的 宣传 活动 “梦想 启动 未 
来 "( Imagination at Work )， 该 活动 强调 关注 创新 和 新 
科技 。 这 项 获奖 的 宣传 活动 推广 了 一 些 业务 单位 ， 比 如 
“飞机 引擎 "( GE Aircraft Engines 狼 “医疗 系统 "( GE 
Medical Systems 人 “塑料 制品 "( GE Plastics )， 重 点 
宣传 通用 电气 产品 线 的 宽广 度 。 通 用 电气 花费 1.5 亿美 
元 在 公司 广告 上 ， 这 是 相当 大 的 一 笔 费 用 ， 但 是 通过 聚 
焦 于 通用 电气 的 核心 品牌 而 增加 了 效率 。 目 标 是 让 这 些 
部 门 被 了 解 的 同时 ， 也 能 将 所 有 部 门 统一 在 通用 电气 的 
品牌 之 下 。" 像 我 们 这 样 有 11 个 不 同业 务 部 门 的 大 公司 ， 
将 公司 整合 起 来 真 的 非常 重要 ,” 前 任 首席 营销 总 监 由 
丝 ， 科 姆 斯 托 克 (Beth Comstock ) 说 ，" 整 合 对 公司 
内 外 的 品牌 传播 是 很 重要 的 。 

新 的 整合 传播 活动 获得 了 成 果 。“" 研 究 显示 ， 通 用 电 
气 现在 已 经 与 一 些 特点 联系 起 来 了 ， 比 如 高 科技 、 时 代 
前 沿 、 创 新 、 现 代 和 创意 。” 通 用 电气 的 全 球 广告 和 品牌 
总 经 理 朱 迪 。 胡 (Judy Hu) 如 是 说 。 而 且 令 人 鼓舞 的 
是 ， 被 调查 人 员 也 认为 通用 电气 还 具有 一 些 传统 的 特点 ， 
比如 值得 信赖 和 可 靠 。 

2005 年 ， 公 司 将 此 次 宣传 进一步 扩展 为 “绿色 创 
| 想 "( Ecomagination ) 计划 ， 强 调 公司 对 开发 环保 的 绿 
色 科 技 的 贡献 ， 例 如 太阳 能 、 低 排放 引擎 和 水 净化 技 
术 。2006 年 ， 它 又 在 “想象 "(imagination ) 这 个 词 上 
做 文章 ， 推 出 了 “开启 医疗 新 想象 | Health Care Re- 
Imagined ) 的 活动 ， 重 点 是 宣传 通用 电气 用 于 发 现 、 预 防 
和 治疗 疾病 的 医疗 产品 。 

伊 梅 尔 特 做 出 了 一 些 战略 性 结构 调整 的 决定 ， 以 
帮助 该 公司 度 过 2008—2009 年 的 全 球 经 济 衰退 ， 并 
在 B2B 方向 进行 转型 。 通 用 电气 将 11 个 部 门 重组 为 5 








个 ， 并 且 卖 挤 了 一 些 面向 消费 者 的 业务 ， 包 括 NBC H 
球 51% 的 股份 ( 出 售 给 了 Comcast 公司 Ь 这 一 转型 使 
通用 电气 能 够 把 更 多 的 资源 用 在 创新 、 绿 色 倡议 和 其 他 
成 长 中 的 业务 ， 例 如 发 电 、 航 空 、 医 疗 成 像 和 电池 技术 。 
通用 电气 在 沿用 “绿色 创 想 ”口号 的 同时 又 推出 了 “ 健 
康 创 想 " ( Healthymagination ) 战略 ， 这 使 它 能 够 在 世界 
各 地 交流 医疗 技术 的 进展 。 

尽管 是 宣传 活动 将 通用 电气 的 所 有 业务 统一 起 来 ， 
它 的 成 功 却 在 于 具有 理解 企业 市 场 和 企业 购买 过 程 ， 并 
为 企业 客户 考虑 的 能 力 。 看 看 它 为 飞机 引擎 的 定价 方法 
吧 。 通 用 电气 很 清楚 飞机 引擎 采购 是 上 百 万 美元 的 业务 ， 
而 且 事 情 并 不 是 交 完 货 就 算数 。 客 户 ( 航空 公司 ) 还 要 
支付 持续 的 保养 费 以 达到 美国 联邦 航空 管理 局 的 规定 ， 
并 保持 引擎 的 耐用 可 靠 。 所 以 ， 通 用 电气 在 1999 年 率 
先 推出 了 一 种 新 式 定价 方法 一 一 “航程 驱动 "( Power by 
the Hour )， 它 让 客户 有 机 会 选择 为 每 次 使 用 引擎 支付 一 
个 固定 的 费用 ， 通 用 电气 则 负责 所 有 的 保养 ， 并 保证 引 
擎 的 可 靠 性 。 当 对 乘坐 航班 的 需求 不 确定 时 , “航程 驱 
动 ”的 计价 法 可 以 让 客户 少 承担 购买 的 成 本 。 

这 种 对 B2B 营销 的 理解 力 让 通用 电气 在 《金融 时 
报 )》 的 “全 球 最 受 尊重 企业 ”评选 中 连续 多 年 名 列 前 茅 。 
通用 电气 对 企业 市 场 的 理解 、 它 的 经 营 方式 以 及 品牌 营 
销 让 通用 电气 的 品牌 资产 不 断 增长 。 事 实 上 ，2009 年 
《商业 周刊 》 认 为 它 的 品牌 价值 为 480 亿美 元 ， 在 全 球 百 
大 品牌 中 名 列 第 四 位 。 首 席 营销 总 监 科 姆 斯 托 克 说 ; “ 通 
用 电气 的 品牌 是 将 我 们 联系 在 一 起 的 纽带 ， 让 我 们 远 比 
作为 相互 独立 的 业务 单位 要 更 加 卓越 。 


问题 

1. 讨论 B2B 营销 的 重要 性 以 及 通用 电气 的 B2B 
策略 

2.“ 梦 想 启 动 未 来 "、“ 绿 色 创 想 ”和 “健康 创 起 ” 
成 功 将 通用 电气 的 重心 转移 到 了 新 的 业务 中 了 
吗 ? 为 什么 ? 


HRI: Geofrey Colin, “What Makes GE Great?” Fortune, March 6, 
2006, pp90 一 104; Thomas AStewart, “Growth as а Process," Horvord 
Business Кеме. June 2006. pp 60 一 70; Kathryn Kranhold, “The immett 
Era, Five Years Old, Transforms GE,” Wall Street Journal, September 
11. 2006: Daniel Fisher, “GE Tums Green,” Forbes, August 15, 2005; 
pp 80 一 85; John А. Вуте, “Jeff Immelt,” Fast Company, July 2005, 
pp 650 一 65; Rachel Layne, “GE's NBC Sale Brings Immelt Cash, Scrutiny," 
BusinessWeek, December 3, 2009. 





第 8 章 
识别 细 分 市 场 和 目标 市 场 


本 章 我 们 将 讨论 以 下 问题 Ф 


” 什么 是 市 场 细 分 的 不 同 层次 ? 

° 公司 如 何 将 市 场 划分 为 几 个 细 分 
市 场 ? 

° 有效 细 分 市 场 需要 注意 什么 ? 

` 应 该 怎样 细 分 企业 市 场 ? 

” 公司 如 何 选择 最 具 吸 引力 的 目标 
市 场 ? 


XS 
3 
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公司 不 可 能 在 大 型 、 广 泛 或 多 样 的 市 场 中 与 所 有 顾客 建 
立 联系 ， 但 是 可 以 将 这 样 的 市 场 划分 为 具有 不 同 需要 和 欲望 
的 消费 者 群体 或 细 分 市 场 。 接 着 ， 公 司 需要 确定 哪些 细 分 市 
场 是 它 可 以 有 效 服 务 的 。 这 一 决策 需要 对 消费 者 行为 的 敏锐 
理解 和 仔细 的 战略 思考 。 为 了 制定 出 最 好 的 营销 计划 ， 经 理 
们 需要 了 解 是 什么 使 得 每 一 个 细 分 市 场 与 众 不 同 。 正 确 识别 
和 满足 细 分 市 场 通常 是 营销 成 功 的 关键 。 


全 球 最 著名 的 休闲 旅游 品牌 之 一 ， 法 国 的 地 中 海 俱 乐 
部 (Club Méditerranée, # E A A hE t Club Med )， 通 过 多 
年 努力 ， 已 经 将 若干 不 同 消费 者 群体 作为 定向 目标 。 成 立 于 
1950 年 并 长 期 作为 全 包 式 度假 村 概念 的 先驱 ， 地 中 海 俱乐部 
最 初 使 用 具有 异国 情调 的 景点 、 简 单 的 住宿 和 “文明 的 解 药 
( The antidote to civilization) 的 广告 主题 来 镇 定单 身 人 士 、 年 
轻 夫 妇 和 其 他 寻求 大 海 、 沙 滩 以 及 美好 时 光 的 人 。 房 间 中 没 
有 电话 、 电 视 、 电 肩 ， 门 上 也 没有 锁 。 为 了 突破 自身 的 快乐 
主义 形象 和 扩展 客户 群 ， 地 中 海 俱乐部 在 20 世纪 70 年 代 决 
定 增加 适合 家 庭 度假 的 景点 和 服务 。 依 靠 这 些 景点 ， 以 村 庄 
著称 的 度假 村 提供 了 许多 不 同 的 活动 包括 空中 飞人 研习 班 、 
健身 和 漠 雪 。 地 中 海 俱乐部 的 员工 被 称 作 “GO"， 即 “亲切 
的 东道 主 "( Gentil Organisateur); 顾客 被 称 作 “GM"， 即 “可 
爱 的 客人 "( Gentil Membre), GO 和 GM 在 一 起 用 餐 、 唱 酒 、 
KAPRE, HRT REBAR. 


地 中 海 俱乐部 试图 走出 休闲 旅游 业 而 成 为 一 个 更 广泛 的 
服务 公司 的 尝试 被 证 明 是 不 幸 的 :一连串 的 城市 酒吧 和 餐馆 
纷纷 失败 。 再 加 上 后 “9.11” 时 期 的 经 济 衰退 和 竟 争 的 加 
剧 ， 这 些 失 政 使 得 地 中 海 俱乐部 于 2001—2002 #30] Ж ИНГ 
f. HFH. 吉 斯 卡尔 - RMS (Henri Giscard d"Estaing， 法 
国 前 总 统 之 子 ) 的 新 政策 下 ， 公 司 投资 数 亿美 元 提升 自身 等 
级 ， 并 通过 制作 一 个 更 加 高 雅 的 形象 来 吸引 较 富 裕 的 消费 
者 。 为 了 庆祝 2010 年 公司 的 60 周年 纪念 日 ， 广 告 宣称 地 中 
海 俱乐部 是 “畅想 天 地 ， 欢 乐 无 界 "( Where Happiness Means 
the World )， 而 这 被 广泛 的 网 络 管 销 活动 所 支持 。! 


为 了 更 有 效 地 竞争 , 许多 公司 现在 开始 使 用 目标 市 场 营 
销 。 它 们 关注 于 那些 最 有 可 能 被 公司 的 产品 或 服务 满足 的 消 
费 者 ， 而 不 是 分 散 它们 的 营销 活动 。 
有 效 的 目标 市 场 营销 要 求 营销 者 : 
1. 识别 并 描绘 出 因 需 要 和 欲望 不 同 而 形成 的 独特 购买 者 群 
体 (市 场 细 分 ); 
2 选择 一 个 或 多 个 细 分 市 场 进入 ( 目标 市 场 选 择 ); 
з. 对 于 每 一 个 目标 细 分 市 场 ， 确 立 并 传达 公司 市 场 供给 的 
显著 优势 (市场 定 位 )。 
本 章 我 们 将 着 重 于 前 两 个 步 蚤 。 当 讨论 了 第 9 章 和 第 
10 章 中 的 一 些 重要 品牌 概念 后 ， 再 讨论 第 三 个 步骤 一 一 市 
场 定 位 。 


细 分 消费 者 市 场 的 基础 


市 场 细 分 将 一 个 市 场 划分 为 界限 清楚 的 几 部 分 。 一 个 细 分 市 场 (market segment ) 由 
一 组 具有 相似 需要 和 和 欲望 的 消费 者 组 成 。 营 销 者 的 任务 在 于 识别 细 分 市 场 的 适当 数量 和 性 


质 ， 并 决定 以 哪 一 个 市 场 为 目标 。 
我 们 用 两 大 组 变量 来 细 分 消费 者 市 场 


一 些 研究 者 试图 通过 寻找 地 理 、 人 口 统计 特征 


和 心理 统计 特征 这 些 描述 性 特征 来 确定 细 分 市 场 。 然 后 检验 这 些 消费 者 细 分 市 场 是 否 呈现 
出 不 同 的 需要 或 产品 反馈 。 例 如 ， 他 们 可 能 检验 “专业 人 士 "、“ 蓝 领 ” 和 其 他 群体 对 于 作 
为 产品 优点 的 “安全 性 ”的 不 同 态度 。 

其 他 研究 者 尝试 通过 寻找 行为 因素 来 确定 细 分 市 场 ， 例 如 消费 者 对 于 商品 的 利益 ,使 
用 场合 或 者 品牌 的 反应 。 接 着 ， 研 究 者 探究 不 同 的 特征 是 否 和 每 一 个 消费 者 反应 的 细 分 相 


联系 。 例 如 ， 对 于 汽车 来 说 ， 人 们 更 想 要 “质量 ”而 不 





的 价 ” 的 这 种 想法 是 否 因 他 们 


的 地 理 、 人 口 统计 特征 和 心理 统计 特征 组 成 的 不 同 而 不 同 ? 
无 论 我 们 使 用 哪 一 种 市 场 细 分 的 方案 ， 关 键 都 在 于 使 营销 计划 能 根据 识别 出 的 消费 者 
差异 进行 调整 。 表 8.1 总 结 了 地 理 、 人 口 统计 特征 、 心 理 统计 特征 和 行为 因素 这 些 主要 的 


市 场 细 分 变量 
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地 理 区 域 太平 洋 海岸 山区 、 西 北部 、 西 南部 、 东 北部 、 东 南部 、 大 西洋 海岸 南部 地 区 、 大 西 
洋 海 岸 中 部 地 区 、 新 英格兰 地 区 

城市 规模 低 于 5000 А. 5000—20000 A. 2000050000 А. 50000100000 人 、100000 
250000 人 、250000 一 500000 人 、500000 一 1000000 人 、1000000 一 4000000 人 、 
多 于 4000000 人 

人 口 密度 城市 、 郊 区 、 乡 村 

气候 北部 、 南 部 

人 口 年 龄 低 于 6 岁 、6 一 11 岁 、12 一 17 岁 、18 一 34 岁 、35 一 49 岁 、50 一 64 岁 、 高 于 64 岁 

家 庭 规模 i 1—2 A, 3—4 人、 多 于 5 人 

家 庭 生命 周期 年 轻 、 单 身 ， 年 轻 、 已 婚 、 无 子女 , 年轻、 已 婚 、 最 小 子女 低 于 6 岁 ， 年轻 、 已 
婚 、 最 小 子女 6 岁 或 以 上 ， 年 长 、 已 婚 、 有 子女 ， 年 长 、 已 婚 、 子 女 均 超过 18 岁 ， 
年 长 、 单 身 ， 其 他 

性 别 男性 、 女 性 

FA | кошны 10000 一 15000 美 元 、15000 一 20000 美元 、20000 一 30000 美 

+ 30000—50000 美元 、50000 一 100000 美元 、 高 于 100000 美元 

职业 专业 人 员 和 技术 人 员 、 管理 人 员 、 行政 人 员 和 企业 主 、 办 公 室 销售 、 手 工艺 人 、 工 
头 、 аА. 农民 、 退 休 人 员 、 a 家 庭 主 妇 、 失 业 

教育 һа à 过 几 年 高 中 、 高 中 毕业 、 读 过 几 年 大 学 、 大 学 毕业 

宗教 Е жа. RAN риев. пя.» 

вк JA, RA, жа. нта Г Бии 

世代 沉 上 的 一 代 、 要 儿 湖 一 代 、X 一 代 .Y 一代 а. 

民族 О 北美 、 拉 丁 美洲 、 英 国 、 法 国 、 德 国 、 意 大 利 、 中 国 、 印 度 、 日 本 

HAME FFE. 上 下 层 、 劳 动 阶层 、 中 层 、 EPR. KER. EER 

心理 统计 特征 意义 上 的 生活 方式 文化 导向 型 、 运 动 导 向 型 、 户 外 导向 型 

性 格 强迫 型 、 交 际 型 、 领 导 型 、 野 心 型 E 

行为 场合 普通 场合 、 特 殊 场 合 

利益 诉求 质量 、 服 务 、 经 济 、 速 度 

使 用 者 状况 AREA 以 前 使 用 过 、 可 能 会 使 用 、 第 一 次 使 用 、 经 常 使 用 

使 用 频率 د‎ ERP. 中 度 用 户 、 重度 用 户 

к Е 没有 、 中 等 、 强 烈 、 完 全 

准备 阶段 不 知晓 、 知 晓 、 已 了 解 、 感 兴趣 、 渴 望 、 准 备 购买 

对 产品 的 态度 


狂热 、 积 极 、 不 关心 、 清 极 、 敌 对 
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地 理 细 分 


地 理 细 分 将 市 场 划分 为 地 理 单元 ,例如 国家 、 州 、 地 区 、 郡 县、 城市 或 社区 。 公 司 可 
以 在 一 个 或 几 个 区 域 经 营 ， 也 可 以 在 所 有 地 区 经 营 , 但 必须 关注 当地 的 差异 。 使 用 这 种 方 
法 ， 公 司 可 以 在 贸易 区 域 、 社 区 ， 甚 至 个 体 商店 内 使 其 营销 计划 适合 于 本 地 消费 者 群体 的 
需要 和 和 窝 户 。 在 一 种 叫做 基层 营销 ( grassroots marketing ) 的 发 展 趋势 中 ， 此 类 行为 着 重 于 
尽 可 能 地 接近 个 体 消费 者 并 与 之 建立 私人 联系 。 

耐克 最 初 的 成 功 很 大 程度 归功 于 通过 基层 营销 活动 吸引 目标 消费 者 ， 例 如 赞助 当地 校 
队 ， 提供 专 家 指导 ， 供 应 鞋子 、 衣 服 和 设备 。 花 旗 银 行 根据 社 区 人 口 统计 资料 ， 在 各 地 分 
行 中 提供 不 同 的 银行 服务 组 合 。Curves， 一 个 针对 中 年 女性 的 连锁 运动 中 心 ， 诸 如 冰激凌 
店 、 比 萨 店 或 其 他 可 以 使 具有 体重 意识 的 消费 者 产生 内 站 感 的 本 地 商业 场所 放置 纸袋 ， 供 
消费 者 填写 表单 以 寻求 更 多 关于 Curves 的 信息 。 类 似 星 巴克 、Costco、Trader Joe's 和 REI 
这 样 的 零售 公司 已 经 通过 强调 本 地 化 营销 获得 了 巨大 的 成 功 ， 而 其 他 类 型 的 公司 同样 也 已 
经 开始 行动 了 。 ° 


家 居 零 售 商 Bed Bath & Beyond 迎合 本 地 口味 的 能 力促 进 了 它 的 显著 发 展 。 该 公司 经 理 挑选 的 
商品 中 70% 是 本 地 特有 的 ， 这 种 强烈 的 本 地 化 关注 使 得 其 商业 链条 从 床上 用 品 发 展 为 更 高 级 的 产 
唱 一 一 从 相框 和 防 热 手 春 到 进口 几 模 油 和 专人 设计 的 门 碌 。 例如， 在 曼哈顿 的 商店 内 经理 正在 开 
始 转 积 埔 于。 但 是 你 不 会 在 郊区 的 商店 内 发 现 墙 河 ， 因 为 那里 的 消费 者 可 以 去 家 得 室 或 者 Lowe's 
一 位 经 理 说 ， 一 些 消费 者 惊讶 地 发 现 该 商店 竟然 是 全 国 连锁 ， 而 不 是 家 庭 经 营 的 。 对 于 Bed Bath & 
Beyond Kit, REMEH. I 


区 域 营销 越 来 越 意味 着 针对 一 个 具体 的 邮政 区 域 开展 营销 。+ 很 多 公司 使 用 测绘 软件 
来 精准 定位 他 们 顾客 的 地 理 位 置 ， 例 如 ,大 多 数 消费 者 在 以 商场 为 中 心 10 英里 内 ， 并 进 
一 步 集 中 在 邮政 编码 ( 美国 的 “ZIP+4” 编 号 ) 的 区 域内 。 通 过 绘制 出 最 密集 区 域 的 地 图 ， 
零售 商 可 以 依赖 所 谓 的 顾客 克隆 ( customer cloning ): 假设 最 好 的 潜在 顾客 就 居住 在 大 部 分 
现 有 顾客 居住 的 地 方 。 

一 些 研究 将 地 理 数 据 与 人 口 统计 数据 结合 起 来 ， 产 生出 关于 消费 者 及 其 所 在 社区 更 
加 丰富 的 描述 。Nielsen Claritas 公司 提出 了 一 种 叫做 按 邮 政 区 域 市 场 划 分 的 潜在 评价 指 
数 ( Potential Rating Index by Zip Markets， 简 称 PRIZM ) 的 地 理 集 铬 分 类 方法 ， 该 方法 
将 50 多 万 个 美国 居住 社区 划分 为 14 个 不 同 的 类 群 ，66 个 不 同 的 生活 方式 细 分 ， 称 作 
PRIZM 集群 ( PRIZM Clusters ) 5 该 分 类 考虑 了 5 大 类 39 个 因素 : (1 ) 教育 和 富裕 程度 ， 
(2) 家 庭 生命 周期 ; (3) 城市 化 程度 ; (4 ) 种 族 ; (5) 流动 性 - 这 些 社区 通常 由 邮政 编 
码 、 人 口 普查 区 和 街区 群 来 划分 。 而 这 些 集群 都 有 描述 性 的 名 称 ， 例 如 率 门 府 邮 ( Blue 
Blood Estates )、 精 英 沙龙 ( Winner's Circle )、 退 休 蔓 领 ( Hometown Retired )， 户 外 一 族 
(Shotguns and Pickups ) 和 偏远 农户 ( Back Country Folks) 等 ， 同 一 个 集群 的 居住 者 倾向 
于 过 着 相似 的 生活 ， 开 着 相似 的 车 ， 从 事 相 似 的 工作 ， 赔 读 相似 的 杂志 。 表 82 是 四 个 
PRIZM 集群 的 例子 

营销 者 可 以 利用 PRIZM 回答 以 下 问题 : 哪 一 个 地 理 ( 社区 或 邮编 ) 区 域 包 售 我 们 最 
有 价值 的 消费 者 ? 我 们 渗透 到 这 些 细 分 市 场 的 程度 如 何 ? 在 每 一 个 区 域内 ,哪些 分 销 到 道 
和 推广 媒介 能 最 好 地 接触 我 们 的 目标 集群 ? 地 理 集群 正 是 抓 住 了 美国 人 口 越 来 越 多 样 化 的 
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科技 雅 皮 ( Young Digerati) “科技 雅 皮 ”是 居住 在 城市 周边 的 时 尚 社区 内 ， 仅 高 科技 的 单身 贵族 或 夫妻 。 他 们 富有 ， 
受过 高 等 教育 并 且 来 自 不 同 的 种 族 。 他 们 大 多 居住 在 遍布 着 时 尚 公 寅 、 健 身 俱乐部 、 服 装 精 品 店 、 休 闲 餐馆 和 各 种 类 型 
酒吧 ( 从 果汁 到 咖啡 再 到 微 酿 啤酒 ) 的 地 区 。 





外 环 壮年 ( Beltway Boomers) “外 环 壮年 ”是 数量 众多 的 要 儿 潮 人 群 中 的 一 个 细 分 ， 他 们 接受 过 大 学 教育 ， 处 于 社会 
中 上 层 并 且 拥 有 自己 的 房子 。 和 很 多 结婚 较 晚 的 同 瞪 人 一 样 ， 这 些 要 儿 潮 时 期 出 生 的 人 现在 仍 居住 在 舒适 的 部 区 住宅 中 
抚养 孩子 ， 追 求 以 孩子 为 中 心 的 生活 方式 。 





都 市 居民 (The Cosmopolitans) “都 市 居民 ”通常 受过 教育 、 处 于 中 级 市 场 且 来 自 不 同 民族 ， 他 们 是 美国 高 速 发 展 城 
市 中 的 都 市 化 夫妻 例如 拉 斯 维 加 斯 、 迈 阿 密 和 阿尔 伯 克 基 。 该 集群 的 家 庭 以 年 长 的 房 主 、 空 巢 老 人 和 大 学 毕业 生 为 
主 。 这 些 年 久 的 房子 和 公寓 旁边 环绕 着 一 种 充满 生气 的 社会 场景 ， 居住 者 喜欢 这 种 夜生活 并 且 享 受 闲暇 的 生活 方式 。 


工业 老区 (Old Milltowns ) 矿业 和 制造 业 曾 经 繁荣 的 城镇 已 经 老 去 ， 正 如 那些 老 工 业 社区 的 居民 。 今 天 ， 大 多 数 居民 
已 经 退休 ， 他 们 或 单身 或 夫妻 两 人 ， 居 住 在 20 世纪 60 年 代 以 前 修建 的 房子 和 公寓 中 ， 仅 靠 不 断 下 降 的 收入 来 生活 。 
至 于 闲暇 时 间 ， 他 们 喜欢 园艺 、 继 纠 、 在 退伍 老兵 俱乐部 结交 朋友 ， 或 者 在 休闲 餐厅 吃饭 。 








IERM: Nielsen, www.cantascom. 


许多 组 织 已 经 将 这 种 服务 运用 到 他 们 的 市 场 营销 中 去 了 。 美 国 陆军 使 用 一 种 订 制 的 
Claritas 系统 来 帮助 招募 士兵 。Sodexo 餐饮 服务 使 用 一 种 系统 为 其 全 美 范围 内 的 高 校 餐饮 计 
划 挑 选 餐 单 上 的 供应 品 。Wendy'"s 快餐 和 PETCO 宠物 用 品 公司 借助 Claritas 来 帮忙 决定 在 
哪里 开设 新 店 。 当 Асе Hardware 五 金 连锁 几 年 前 推行 一 个 名 为 “五 金 帮手 俱乐部 ”( Helpful 
Hardware Club ) 的 顾客 忠诚 度 计划 时 ， 它 将 Claritas 集群 的 编码 分 别 分 配给 700 万 成 员 中 
的 每 一 个 。 当 该 商店 发 现 其 中 的 12 个 集群 创造 了 最 多 的 生意 时 ， 它 就 采用 一 些 具体 的 促 
销 专门 针对 这 些 人 群 。“ 

随 着 数据 库 价格 的 下 降 、 软 件 使 用 的 简单 化 和 数据 整合 的 增加 ， 小 型 组 织 针对 微型 细 
分 市 场 的 营销 已 经 成 为 可 能 。?7 喜欢 这 种 本 地 化 营销 的 人 认为 全 国 性 广告 是 一 种 浪费 ， 因 
为 它 会 带 来 距离 感 ， 并 没有 满足 本 地 而 那些 反对 本 地 化 营销 的 人 则 提出 ， 由 于 减 
小 了 规模 经 济 效益 且 扩 大 了 后 勤 方面 的 问题 ， 该 方法 增加 了 制造 和 营销 的 成 本 。 如 果 一 个 
品牌 在 不 同 地 区 的 产品 和 广告 是 不 同 的 话 ， 该 品牌 的 总 体形 象 可 能 就 会 被 冲淡 。 


人 口 统计 细 分 


在 人 口 统计 细 分 中 ,我 们 将 市 场 按照 以 下 的 变量 化 分 : 年 龄 、 家 庭 规模 ， 家 庭 生命 周 
期 、 性别 、 收 入 、 职 业 、 教育 、 种 族 、 世 代 、 国 籍 和 社会 阶 晨 。 人 口 统计 变量 在 营 
销 者 中 如 此 受 欢 迎 的 一 个 原因 是 它们 通常 和 消费 者 的 需要 和 欲望 联系 在 一 起 ， 而 另 一 个 原 
因 则 在 于 容易 测量 。 即 使 我 们 用 非 人 口 统计 术语 ( 例如 ， 性 格 类 型 ) 米 描 述 目标 市 
场 ， 为 了 预测 市 场 的 规模 和 确定 我 们 应 该 使 用 哪 种 媒介 有 效 地 影响 它 ,我 们 仍 需 要 回 到 人 
口 统计 特征 上 。 

下 面 介绍 营销 者 如 何 使 用 特定 的 人 口 统计 变量 来 细 分 市 场 。 

年 龄 和 生命 周期 阶段 消费 者 的 需求 和 能 力 随 着 年 龄 而 变化 。 佳 洁 士 和 高 露 清 等 牙 育 
品牌 针对 儿童 、 成 人 和 老年 人 提 | 主要 的 产品 线 。 年 龄 细 分 甚至 可 以 更 加 精确 。 帮 宝 
适 尿 布 将 它 的 市 场 划分 为 产 前 、 新 生 娶 儿 (0—5 ^ ). BIL (6—12 ). К ( 13 一 
23 个 月 ) 和 学 前 儿童 (2 岁 以 上 )。 间 接 的 年 齿 效 应 也 可 以 影响 一 些 产品 。 一 个 关于 8 一 12 
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岁 儿 童 的 研究 发 现 ， 他 们 中 的 91% 可 以 影响 衣物 购买 决策 ，79% 可 以 影响 杂货 购买 ，54% 
可 以 影响 假期 选择 ， 其 中 的 14% 甚至 可 以 影响 家 庭 的 车 辆 购买 决策 - ° 

然而 ,年龄 和 生命 周期 可 能 是 须 道 慎 对 待 的 变量 。? 一 些 产品 的 目标 市 场 可 能 是 心理 
上 年 轻 的 人 。 为 了 用 公司 领导 描述 为 “车 轮 上 的 宿舍 ”的 盒 状 的 Element 车 型 吸引 20 岁 
左右 的 年 轻 人 ,本田 公司 推出 了 一 则 描绘 性 感 的 学 生 在 海滩 上 汽车 旁边 举办 聚会 情形 的 广 
告 。 然 而 ， 太 多 婴儿 潮 时 期 出 生 的 人 被 这 个 广告 吸引 ， 以 至 于 Element 购买 者 的 平均 年 龄 
ERT 42 岁 ! 由 于 婴儿 潮 时 期 出 生 的 人 一 直 追 求 年 轻 ， 本 田 公司 决定 模糊 掉 年 龄 之 间 的 
界限 。 当 它 准备 发 行 一 款 叫做 “飞度 "( the Fit) 的 超 小 型 汽车 时 ， 公 司 不 仅 针 对 Y 一 代 的 
购买 者 。 也 特意 针对 他 们 空 集 的 父母 。 

生活 阶段 ”处 于 生命 周期 同一 阶段 的 人 可 能 处 于 不 同 的 生活 阶段 。 生 活 阶段 (life 
stage) 指 的 是 个 人 生活 中 的 重大 事件 ， 例 如 离婚 、 再 婚 、 风 养老 人 、 同 居 和 购置 新 房 等 
等 。 这 些 生活 阶 段 给 营销 者 提供 了 机 会 ， 让 他 们 帮助 处 理 人 们 的 重大 事项 。 

性 别 ”男性 和 女性 有 着 不 同 的 态度 和 行为 ， 这 些 差 异 部 分 来 源 于 基因 组 成 ， 部 分 来 源 

于 后 天 影响 。" 女性 倾向 于 有 公共 意识 ， 而 男性 倾 
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《消费 升级 》 Trading Ор) 一 书 的 作者 迈克 尔 * A 
尔 弗 斯 坦 ( Michael Silverstein ) JER - 菲 斯 克 ( Neil 
Fiske )， 观 察 到 越 来 越 多 的 中 端 市 场 消费 者 会 定期 尝试 高 
ЖНА, OR "AREF PAES, EFA, ANR 
ЕНЕЛ" HAMA “HER” New Luxury )。 
例如 ， 消 费 者 可 能 会 以 更 高 价格 去 购买 星巴克 咖 罪 、 
Aveda 香波 或 者 Viking 厨具 这 样 的 品牌 ， 这 取决 于 他 们 
在 消费 中 获得 的 情感 利益 。 

由 于 消费 升级 的 趋势 ， 尽 管 价 格 比 一 般 中 端 市 场 的 
同类 产品 高 得 多 ， 新 奢侈 品 比 传统 奢侈 品 卖 得 更 好 。 两 
位 作者 将 新 奢侈 品 划分 为 三 种 主要 类 型 : 

， 能 够 承受 的 超 优质 商品 ， 例 如 Victoria's Sceret AR 
H Kettle 高 级 羞 片 ， 它 们 的 价格 显著 高 于 中 端 市 场 的 
品牌 ， 然 而 消费 者 很 乐意 以 较 高 的 价格 购买 它们 ， 因 
为 在 可 承受 的 范围 内 ， 它 们 是 相对 低 价 的 商品 。 

° 老牌 奢侈 品牌 的 延伸 ， 将 历史 上 高 价 的 品牌 延伸 至 低 
端 市 场 ， 但 保有 品牌 的 标志 ， 例 如 梅 赛 德 斯 一 奔驰 的 
С 级 汽车 和 美国 运通 的 蓝 卡 { Blue card )。 

+ 大众 精品 ， 例 如 Kiehl's 的 皮肤 护理 产品 和 Kendall- 
Jackson 红酒 ， 它 们 的 定价 介 于 中 端 市 场 品牌 平均 水 
平和 顶级 老牌 奢侈 品牌 之 间 。 它 们 “总 是 以 情感 为 基 
础 ， 且 和 其 他 商品 相 比 ， 消 费 者 对 它们 有 着 更 为 强烈 
的 情感 共鸣 "。 

消费 者 除了 消费 这 种 提供 了 情感 利益 的 高 端 品牌 ， 
也 经 常 进行 低 端 消费 ， 他 们 会 在 沃尔玛 和 Costco 这 样 的 
折扣 商店 购买 那些 没有 情感 利益 但 仍 有 质量 和 功能 保证 
的 基本 商品 。 一 个 消费 者 这 样 分 析 为 什么 当 他 的 厨房 中 
有 Sub-Zero 的 顶级 冰箱 、 最 先进 的 Fisher & Paykel 洗 
碗 机 和 价值 900 美元 的 加 热 抽 层 时 ， 他 却 仍然 在 量贩 式 
折扣 商店 中 购买 12 大 包 Bounty 纸巾 :“ 涉 及 家 装 的 问题 
时 ， 我 不 会 对 任何 方面 妥协 ; 但 是 涉及 购买 食品 或 者 清 
洁 用 品 时 ， 如 果 没 有 折扣 ， 我 不 会 购买 。 

在 随后 一 本 书 《 猎 宝 ) Treasure Hunting) 中 , Ж 





(Grow, WẸ) 这 三 


尔 弗 斯 坦 指 出 82% 的 美国 消费 者 在 五 类 或 更 多 类 商品 
中 进行 他 称 作 “ 猎 宝 ” 的 低 端 消费 ， 而 62% 的 人 则 在 
提供 最 多 情感 利益 的 两 类 商品 中 关注 高 端 消费 。 这 使 得 
新 型 消费 者 “一 半 是 受苦 者 ， 一 半 是 享乐 者 "， 他 们 愿 
意 在 很 多 购买 上 做 出 牺牲 ， 以 体验 从 其 他 商品 中 获得 的 
更 多 利益 。 

西 尔 弗 斯 坦 相信 成 功 的 企业 会 提供 这 两 种 价值 中 的 
一 种 : 新 奢侈 品 或 者 “ 猫 宝 "。 提 供 高 端 消费 机 会 的 品牌 ， 
如 Coach 皮具 、Victoria's Secret 服饰、Grey Goose 伏 
特 加 和 Bath & Body Works 个 人 护理 用 品 ， 或 者 提供 低 端 
消费 机 会 的 品牌 ， 如 Best Value Inn WE, Kohl's 百货 、 
Dollar General 折扣 店 和 宜家 ， 它 们 最 佳 地 定位 于 向 现代 
消费 者 提供 他 们 追寻 的 价值 。 由 于 “高 不 成 ， 低 不 就 "， 
剩 下 那些 占据 着 中 端 市 场 、 缺 乏 现代 消费 者 所 寻找 的 经 济 
利益 、 功 能 利益 和 情感 利益 的 公司 ， 将 会 看 着 它们 的 市 场 
占有 率 减少 。 传 统 的 杂货 店 和 百货 商场 已 经 遭受 重创 ， 它 
们 的 市 场 占有 率 分 别 下 降 了 30% 和 50%。 

市 场 调研 公司 Mintel 观察 到 ， 消 费 者 已 经 通过 转变 
消费 类 别 在 进行 “消费 转换 "， 例 如 ， 购 买 一 个 新 的 家 庭 
影院 系统 而 不 是 一 辆 新 车 。 在 最 近 的 经 济 低迷 时 期 ， 消 
费 者 正在 寻找 一 种 仍然 保有 所 需 体验 却 能 够 为 经 济 衰退 
的 生活 方式 效劳 的 圭 代 品 。Mintel 引用 了 以 下 品牌 作为 例 
F: 星巴克 VIA Ready Brew 速溶 咖啡 ， 一 种 比 在 店 里 饮 
用 更 划算 的 新 型 家 庭 星巴克 体验 ; 汰 渍 的 TOTALCARE 
全 效 净 衣 液 ， 使 用 户 以 低 于 专业 干洗 店 的 价格 在 家 获得 
干洗 的 效果 。 


资料 来 源 ，Michael | Siverstein, Treasure Hunt: Inside the Mind of the 
New Consumer ( New York: Portfolio, 2006 ); Jeff Cioletti, “Movin'on 
йр,” Beverage World { June 2006), p. 20; Michael J. Silverstein and 
Neil Fiske, Troding Up, The New American Luxury ( New York: Portfolio, 
2003 J: Linda Tischier, “The Price ts Right," Fast Company, November 2003; 
Sarah Mahoney, “Top Consumer Trends: Trust, Control, ,~ . Playfuiness,” 
Marketing Daly, September 4, 2009; David Orgel, “Quality Trumps Quantiy 
in New Product Releases,” Supermarket News, Мау 25, 2009. 


账户 和 一 种 联 明 的 个 人 金融 工具 相 结 谷 。 消 费 者 可 以 在 屏幕 上 将 钱 从 一 个 
账户 拖 到 另 一 个 账户 。 他 们 不 再 看 传统 的 
户 余额 ， 该 预 估 以 他 们 什么 时 候 发 工资 、 什 
可 以 设立 一 个 “ 储 闭 引擎 ”( Savings Engine) 工具 ， 收 到 薪水 时 ， 就 将 现金 转 到 绪 善 三 户 ， 同 时 他 
们 也 可 以 通过 文本 信息 获得 他 们 的 账户 明细 





目 ， 而 是 在 一 个 呈现 着 预 个 未 来 现金 流 的 日 历 上 和 着 账 
么 时 候 付 账 单 以 及 他 们 的 请 费 习惯 为 基础 


尽管 向 用 户 提供 的 金融 回报 水 平 并 不 出 众 ，PNC 却 


能 够 在 最 初 几 个 月 中 签约 20000 ME, KEY КАФ. 


尽管 任何 一 个 世代 的 开始 日 期 和 结束 日 期 都 没有 客观 依据 ， 而 且 归 纳 可 以 掩盖 群体 间 
的 重要 差异 ， 下 面 我 们 仍然 要 介绍 一 下 四 个 主要 消费 者 世代 ( 从 最 年 轻 到 最 年 长 ) 的 一 些 


消费 者 也 


вв ”识别 细 分 市 场 和 目标 市 场 。 we 213 


普遍 观察 结果 - 9 

ГИ At RY AU HEF 
一 代 (GenY), 含 7800 FAN, 
发 展 和 家 庭 的 形成 纳入 考虑 
于 消费 性 开支 的 





的 和 干 禧 一 代 ( Millennials ) 也 叫做 Y 
1] 1870 亿美 元 。 如 果 你 将 职业 的 
再 乘 以 53 年 的 生命 期 望 ， 他 们 的 一 生 将 涉及 数 以 亿 万 
4 和 广告 商 现在 竞相 研究 Y 一 代 的 购买 行为 并 





















(Echo Boomers)， 他 们 几乎 从 出 生 开始 就 被 
下 载 音乐 、 通 过 即时 信息 和 手机 联系 朋 
ш. 父母 纵容 ， 有 一 种 优越 感 和 满 
环境 问题 。 他 们 不 盲从 ， 自 信 ， 闲 不 





E B. 然 而 他 们 仍 然 有 着 
下 来 








因为 Y 赤裸 裸 的 营销 和 “强行 推销 "， 营 销 者 了 很 多 不 
方法 来 接近 并 说 | 
”网 络 言论 一 一 摇滚 i KHL ( Foo Fighters ) 成 立 了 一 个 数字 营销 团队 ， 该 团队 将 邮 


预览 





频 和 视频 ， 并 很 有 可 能 获得 喷 火 战机 大 奖 ， 











”学 生 大 使 T 牛 招募 大 学 生 作为 红牛 的 学 生 来 分 销 样 品 、 研 究 饮料 趋势 、 设 
计 校园 营销 活动 ， 并 给 学 生 报纸 发 和 

， 非 传统 运动 一 一 Chick-fil-A Ф 7 ® 避 球 协会 ， 
的 一 
ие -个 真正 植 根 于 冲浪 、 滑 板 、 音 多 ‚ 并 





“代表 年 轻 人 ”的 品牌 ， 它 成 为 了 美国 冲浪 公开 赛 的 冠 名 商 卡西欧 电 
ў-, ГЕМО 50) 6Е, Согопа 啤酒 、Paul Mitchell 护 发 和 美国 西南 和 
限于 电影 或 电视 :百事 的 激 浪 (Mountain Dew) 饮料 、 
КМГЕ Е ( Harley-Davidson ) 摩托 都 和 游戏 开发 商 Activision ik 
9 图标 放 入 Activision 的 《托尼 ЯУ ЧИННА ЗЭ Tony Hawk's Pro 
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凌 补 了 两 代 人 之 间 的 空白 ， 7 
潮 一 代 属 于 成 年 人 的 现实 生 渡 





X 一 代 1964—1978 年 5000 万 
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带 来 活力 的 产品 和 





Skater 3 ) 游戏 
录像 带 一 一 Burton 公司 确保 
街头 营销 团队 


N ® h Foundation ) 雇用 青少年 真理 小 队 ”( Truth Squad ) 在 以 青少年 为 主体 
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5000 万 左右 的 X 一 代 (Gen X) 消费 者 出 和 
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了 文化 细 分 有 着 非常 不 同 的 需 
活动 ， 同 时 ， 它 认识 到 大 众 
нїн. 麦当劳 在 
ЖД ў 

















人 、 非 洲 商 美国 人 和 亚洲 背 美 国人 消费 市 场 ， 以 


， 现 在 都 以 非 多 元 文化 人 口 市 场 2 一 3 倍 的 速率 
元 文化 市 场 也 因 他 们 分 





SI LD EE 


№ 的 重视 F 在 困难 ， 仍 然 存 在 专 
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运 的 是 ， 由 于 各 
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美国 男人 在 洗 的 
意 到 。” Boost Mobile А 
非洲 裔 美国 人 、27% 4+} Ж ЭФ» 
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个 特定 文化 族群 的 营销 活 
结婚 戒指 的 非洲 商 
和 整体 市 场 很 好 地 一 
个 由 35% 
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我 们 考虑 美国 最 文 y 美 商 美国 人 、 非 洲 商 美国 人 和 亚 
洲 裔 美国 人 。 表 8.4 列 出 了 关于 他 们 的 ” 

2007 年 估计 人 口 4690 万 4070 万 
2050 年 估计 人 口 132807 6570 7 
2002 年 少数 族 毅 所 拥有 企业 的 数量 1607 1207 
2002 年 少数 族 裔 所 拥有 企业 产生 的 2220 亿美 元 890 亿美 元 
2007 年 家 庭 年 收入 的 中 位 数 38679 美元 66103 美元 33916 美元 
2007 年 的 贫困 率 21.5% 1020% 24.50% 

2008 年 25 岁 以 上 人 群 中 具有 高 中 以 上 学 历 的 比例 62% 86% 829 

退伍 美国 军人 人 数 110 28 万 240 万 
2008 年 的 年 龄 中 位 数 277% 354% 303% 
2008 年 低 于 18 岁 的 人 口 比例 34 26% 30% 
2008 年 8630 亿美 元 8470 亿美 元 5090 亿美 元 
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( California Milk Processor Board, Î 


” (Got Milk ?的 广告 


218 === 营销 管理 第 三 部 分 了 解 与 认识 顾客 


2001 年 ， 拉 美育 占据 了 加 州 总 人 口 的 325%， 并 且 每 年 仍 持续 增长 。 他 们 是 重度 的 牛奶 饮用 者 ， 
比 其 他 任何 人 口 细 分 市 场 花 更 多 的 钱 在 牛奶 上 。 然 而 最初 对 于 “有 牛奶 吗 ?“( Got Milk? ) 这 则 广 
告 的 消费 者 测试 显示 ， 当 广告 被 直接 翻译 成 西班牙 语 时 ， 讲 西班牙 语 的 家 庭 并 不 觉得 这 个 广告 有 趣 
正如 加 州 乳品 加 工 协会 的 总 经 理 杰 夫 。 曼 宁 (Jeff Manning) 解释 的 那样 , “我们 发 现 ， 在 拉美 诅 家 庭 
Ф. 没有 牛奶 或 米饭 可 不 是 什么 好 玩 的 事情 : 牛奶 喝 完了 意味 着 你 事 负 了 你 的 家 人 。” 除 此 之 外 ， 英 
语 的 “Got Milk ?” 被 翻译 成 西班牙 语 后 。 大 意 是 “你 正在 说 乳 吗 ? “ 

因此 ， 加 州 乳品 加 工 协会 和 其 诊 的 广告 代理 Anita Santiago Advertising 创造 了 一 系列 将 牛奶 看 
作 是 神圣 要 素 的 广告 ， 通 常 使 用 “家 ， 爱 ， 牛 好 ”( Familia，Amor у Leche) 这 样 的 广告 语 。 当 推广 
活动 一 定 要 使 用 “Got Milk ?" 的 广告 语 时 。 它 将 不 被 翻译 ， 直 接 使 用 英文 原文 。 品 牌 知 名 度 在 拉美 
裔 人 群 中 逐渐 提高 ，2002 年 加州 乳 品 加 工 协会 测试 了 其 第 一 个 西班牙 语 电视 广告 ， 该 广告 以 一 
个 神秘 的 拉美 高 人 物 La Llorona 为 主角 。 拉美 商 消 费 者 为 商业 广告 能 了 解 他 们 的 文化 并 特别 以 他 们 
为 目标 而 感到 非常 兴奋 。36 





在 美国 出 生 的 和 在 外 国 出 生 的 拉美 毅 美国 人 有 着 不 一 样 的 需要 和 偏好 。 尽 管 会 说 双 
语 , 但 前 者 通常 更 愿意 用 英语 交流 。 三 分 之 二 的 美国 拉美 商 被 认为 是 “ 双 文 化 的 "， 并 且 
能 很 好 地 适应 说 西班牙 语 和 说 英语 的 文化 ， 但 大 多 数 公司 仍然 选择 在 全 国 性 的 电视 台 上 吉 
免 冒险 玖 远 讲 英语 的 观众 ， 而 仅 在 西班牙 语 广播 电视 网 Univision 、Telemundo 和 Telefutura 
上 播放 西班牙 语 广告 。 

通用 汽车 和 丰田 等 企业 已 经 在 它们 的 广告 中 使 用 一 种 “西班牙 式 英文 "， 即 在 一 些 
拉美 商家 庭 的 英文 对 话 中 自然 地 加 入 了 一 些 西班牙 语 。? 美国 大 陆 航空 ( Continental 
Airlines )、 通 用 磨坊 ( General Mills ) 和 Sears 百货 这 样 的 公司 最 近 也 已 经 使 用 移动 营销 来 
接触 拉美 商 了 。 * 由 于 人 口 较 年 轻 ， 且 较 少 接触 网 络 和 国定 电话 服务 ， 拉 美 商人 群 比 一 般 
市 场 人 群 更 可 能 购买 在 他 们 手机 上 出 现 的 产品 。 

让 询 记 关内 人 非洲 裔 美国 人 对 于 美国 生活 的 经 济 、 社 会 和 文化 都 有 着 重要 的 作用 ， 
影响 着 美国 的 发 明 创造 、 艺 术 、 音 乐 、 运动、 时 尚 和 文学 。 和 很 多 文化 细 分 市 场 一 样 ， 他 ， 
们 深 深 地 扎根 于 美国 土地 ， 但 同时 又 骄傲 于 自己 的 血统 并 对 家 庭 关系 很 敬重 。” 

根据 调查 结果 ， 非 洲 毅 美国 人 是 所 有 种 族 中 最 具 时 尚 意识 的 ， 但 同时 又 非常 看 重 质量 
和 选择 的 多 样 。 当 他 们 挑选 产品 时 ， 他 们 更 容易 被 自己 的 孩子 影响 ， 并 且 较 少 买 不 熟悉 的 
品牌 。 非 洲 商 美国 人 比 其 他 族群 更 多 地 收看 电视 和 收听 广播 ， 除 了 拉美 座 之 外 ， 他 们 比 任 
何其 他 多 元 文化 细 分 市 场 更 爱 买 DVD。* 

很 多 公司 已 经 有 针对 性 地 推出 了 一 些 商品 来 满足 非洲 裔 美国 人 的 需要 。1987 年 ， 
Hallmak Cards 锅 卡 公司 推出 了 其 针对 非洲 裔 美国 人 的 Mahogany 系列 ， 该 系列 最 初 只 有 16 
种 贺卡 。 现 在 它 将 品种 扩大 到 800 种 贺卡 和 一 个 信纸 系列 。Sara Lee Corporation 的 上 "eggs 
品牌 中 断 了 其 专 为 黑人 女性 提供 的 连 裤 袜 系列 ;现在 黑人 女性 中 流行 的 色调 和 款式 占据 了 
公司 不 针对 任何 特定 族 商 的 子 品牌 的 一 

广告 信息 也 须 做 相应 调整 。 在 一 项 针对 非洲 裔 美国 人 的 Lawry's 调味 盐 的 推广 活动 中 ， 
出 现 了 美国 南方 黑人 传统 食品 的 形象 ;肯德基 的 一 个 推广 活动 展示 了 一 个 非洲 商 美国 家 庭 
的 重 聚 .这 表现 了 肯德基 对 于 该 市 场 价值 观 和 他 们 生活 方式 的 理解 - 所 

雪茄 , 烈 酒 和 快餐 公司 曾 因为 把 城市 中 的 非洲 毅 美 国人 作为 目标 顾客 而 受到 批评 ， 正 
如 一 位 作家 指出 的 那样 ， 考 虑 到 肥胖 问题 下 面 这 个 情况 令 人 不 安 : 在 很 多 黑人 社区 中 找 
到 一 家 快餐 店 远 比 找 一 间 杂 货 店 更 容易 。 所 

专列 广大 由 人 根据 美国 人 口 统计 局 ,“ 亚 洲 舱 ” 指 的 是 有 着 远东 、 东 南亚 或 者 印度 








第 8 章 。 识 到 细 分 市 场 和 目标 市 场 mw 219 


次 大 陆 血 统 的 人 。 六 个 国家 占据 了 79% 的 亚洲 裔 美国 人 口 : PE (219). IERE ( 18% ) 

印度 ( 11% )、 越 南 ( 10% )、 韩 国 ( 10% ) 和 日 本 ( 9% )。 这 些 国家 认同 的 多 样 性 限制 了 

洲 市 场 营销 的 效果 
亚洲 背 美 国人 市 场 被 















因为 和 拉美 裔 美国 人 和 非洲 裔 美国 人 相 
比 ， 所 有 美国 公司 的 多 元 文化 E 洲 背 市 场 的 份额 之 小 ， 是 不 合 比例 的 。2 
但 是 , 现在 接触 这 个 市 场 越 易 了 。 针 对 亚洲 商 美国 人 的 媒体 数量 已 经 从 20 世纪 80 
年 代 的 200 增长 至 2007 年 的 700 一 800 之 间 了 

总 部 位 于 费城 的 银行 Sovereign Bank， 以 一 个 100% 华裔 员工 的 支行 而 成 功 打 和 波士顿 
的 华商 社 群 。 该 支行 不 仅 员工 讲 粤语 ， 更 是 知道 在 为 华裔 美国 人 做 理财 规划 时 ， 应 
他 们 照看 年 迈 父母 如 传统 的 包装 商品 厂商 也 已 经 投入 行动 中 。 下 面 介 绍 卡 夫 食品 
是 如 何 开始 的 













FX (Kraft) ROH ENE REHA HE 
广 活动 ， 包 括 语言 广告 、 店 上 一 个 提供 健康 生 
洲 音 美国 消费 者 并 不 想 从 卡 夫 那 里 获得 更 多 亚洲 风格 的 
品 豪 饪 一 顿 西 式 风格 的 晚餐 。 卡 夫 
语言 ， 卡 夫 将 移民 过 来 的 上 






















和 粤语 ， 两 种 亚 济 移民 中 最 这 全 用 的 
方 文 化 之 癌 保持 平衡 。 一 则 平面 








为 了 更 进一步 接触 客户 ， 
代表 使 用 卡 夫 的 产品 进行 西餐 亮 
学 校 提供 便捷 且 对 孩子 有 好 处 的 中 餐 建 议 
tiving com ) 来 提供 健康 饮食 的 建 





文 的 代表 到 超市 去 





【wwwkraftheal 
% 








è 但 对 于 特 
定 品牌 的 нЕ апей н 他 人 怎么 想 
(例如 ， 他 们 的 邻居 支持 他 们 )， 并 共享 关于 安全 和 教育 的 
核心 价值 观 。 他 们 比较 富裕 且 : 了 教育 ， 是 奢侈 品牌 有 吸引 
作为 最 会 使 用 计算 机 的 族群 ， 亚 洲 裔 美国 人 更 有 
生活 中 使 用 网 络 。%% 












女 同 性 恋 、 男 同性 
和 变性 人 (lesbian，gay，bisexual，and transgender, 
ti, iiki PAAA 5% # 10%. 并 且 具 有 
经 创建 举措 来 针对 这 个 市 场 。 美 国航 I 
建立 了 一 个 网 站 ， 六 群体 的 相 
活动 的 日 历 。 根 据 一 个 对 男 同性 恋 和 女 同 性 恋 群体 的 调 
李维斯 、Bravo 电视 频道 和 Showtime 电视 频道 被 看 做 

















- 将 近 7000 亿美 元 | 
人 个 只 有 LGBT 员 虹 小 组 ” 
关 服 务 ,例如 标明 了 全 美男 同性 3 
查 ,绝对 伏特 加 ( Absolut). 
是 对 同性 
MTV 电视 台 针对 男女 同 
类 ,而 且 可 以 被 
凯 倍 酒店 (Hyatt) 对 于 LGBT 群体 的 
和 博客 



















Logo 有 150 个 广告 商 ， 
慢 慢 地 ， 广 告 商 开始 使 用 数字 方法 接触 市 场 
线 吸引 力 在 :消费 者 分 享 旅游 经 验 的 社交 网 站 
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VALS™HE RE 





图 B.1 
VALS 细 分 体系 :八大 
类 别 的 分 类 系统 

资料 来 源 ; VALS © 
Strategic Business 
Insights (SBI), www. 
strategicbusinessinsights. 
com/NALS， 经 许可 后 
使 用 


然而 ， 有 些 公司 担心 由 于 支持 男女 同性 恋 的 缘故 ， 会 受到 一 些 组 织 的 批评 甚至 联合 抵 
制 。 尽 管 百事 、 金 宝 汤 和 Wells Fargo 银行 都 遭受 过 这 样 的 联合 抵制 ， 它 们 却 继续 向 同性 恋 
社区 做 广告 - 


心理 统计 细 分 


心理 统计 学 (psychographics ) 是 使 用 心理 学 和 人 口 统计 学 来 更 好 了 解 消费 者 的 科学 。 
在 心理 统计 细 分 中 ， 购 买 者 因为 心理 学 特质 或 者 人 格 特质 、 生 活 
方式 和 价值 观 的 不 同 而 被 划分 为 不 同 群体 。 同 一 人 口 统计 特征 群 
体 的 人 可 能 表现 出 非常 不 同 的 心理 统计 学 特征 。 

以 心理 测量 为 基础 的 最 受 欢 迎 的 商用 分 类 系统 之 一 就 是 调 
研 咨询 公司 Strategic Business Insights ( 简称 SBI) 的 VALS™ fk 
系 。 字 面 意思 是 “价值 观 和 生活 方式 "( values and lifestyles ) 的 
VALS， 以 对 包含 4 个 人 口 统计 问题 和 35 个 态度 方面 问题 的 问卷 
的 回答 为 基础 ， 将 美国 成 人 分 为 八 个 最 基本 的 群体 。VALS 不 断 
根据 每 年 进行 的 80000 多 次 调查 所 得 到 的 新 数据 做 出 更 新 ( 参见 
Вава). 你 可 以 通过 浏览 SBI 的 网 站 找 出 你 属于 VALS 的 哪 一 个 
类 型 。” 

VALS 体系 的 主要 维度 是 消费 者 动机 ( 水 平 维度 ) 和 消费 者 
资源 ( 垂直 维度 ) 消费 者 被 三 种 最 主要 的 动机 ( 理想 、 成 就 和 
自我 表达 ) 中 的 一 种 所 驱动 。 主 要 由 理想 驱动 的 人 受 知识 和 原则 
指导 ; 由 成 就 驱动 的 人 追求 那些 可 以 在 同龄 人 中 展现 成 功 的 产品 
和 服务 ; 动机 为 自我 表达 的 消费 者 渴望 参与 各 种 充满 风险 的 社交 
或 身体 活动 。 活 力 、 自 信 、 理 性 主义 、 寻 求 新 奇 、 创 新 、 冲 动 、 
领导 力 和 虚荣 心 这 些 人 格 特质 与 主要 的 人 口 统计 特征 相 结 合 , 决 
定 了 一 个 人 的 资源 占有 水 平 。 不 同 水 平 的 资源 增强 或 抑制 了 一 个 
人 对 于 自己 最 主要 动机 的 表达 。 

四 个 拥有 较 高 资源 水 平 的 群体 是 : 

， 创 新 者 (innovators ) 一 一 拥有 高 自尊 、 成 功 、 富 有 经 验 、 积 极 、 具 有 领导 才能 的 人 。 所 
购 产 品 通常 反映 出 对 较 高 级 、 较 小 众 的 产品 和 服务 的 偏好 。 

”思考 者 (thinkers ) 由 理想 驱动 、 成 熟 、 满 足 、 深 思 熟 虑 的 人 ， 他 们 重视 顺序 、 知 识 
和 责任 。 他 们 寻求 产品 的 持久 性 、 功 能 性 和 价值 

”成 就 者 (achievers ) 一 一 关注 事业 和 家 庭 、 成 功 、 有 目标 的 人 。 他 们 喜欢 能 向 同龄 人 展 

现成 功 的 优质 产品 。 

体验 者 (experiencers) 一 一 追寻 多 变 和 刺激 、 年 轻 、 热 情 、 有 冲动 的 人 。 他 们 花费 收入 

中 相对 高 比例 部 分 在 时 尚 、 娱 乐 和 社交 上 。 
四 个 拥有 较 低 资源 水 平 的 群体 是 : 

1. 信仰 者 ( believers ) 一 一 有 着 具体 信念 、 保 守 、 传 统 的 人 。 他 们 更 偏好 热 悉 的 美国 制造 
的 产品 ， 并 对 已 有 的 知名 品牌 很 忠诚 。 

2. 奋斗 者 ( strivers ) 一 一 资源 有 限 、 追 求 时 尚 、 喜 爱 娱乐 的 人 。 他 们 喜欢 时 溃 的 疡 品 .这 
样 就 可 以 模仿 有 钱 人 的 消费 。 

3. 生产 者 (makers) 喜欢 用 自己 双手 工作 、 填 踏实 地 、 自 给 自足 的 人 。 他 们 因为 实用 
或 者 功能 的 考虑 而 青睐 美国 制造 的 商品 。 

4 幸存 者 ( survivors ) 一 一 担心 变化 的 年 长 、 被 动 的 人 ， 他 们 对 自己 喜爱 的 品牌 很 忠诚 。 

















对 VALS ТЖ MHF 


如 ， 负 责 加 拿 大 








< 交通 部 (Transport Canada ) 位 的 创新 者 在 航 








细 分 市 场 的 特点 ， 
Sharper Image 和 Nature Company 


计 细 分 模 文化 整 本 版 的 VALS 以 两 方面 的 关 


Йй 



























需要 和 利益 人 并 不 = 有 着 和 需要 ， 也 不 获得 
f i EAT E 19 一 和 使 用 因为 它 用 
来 识别 不 7 Constellation Brands 在 美国 的 高 级 红酒 
(55 美元 一 瓶 或 更 高 ) 市 志 "六 种 不 同 利益 诉求 的 细 分 市 场 。” 
1. ŞEN (enthusiast, 12%), 女 g., fr 入 是 76000 美元 。 有 大 约 3% 为 
REME", EEA 
2. 形象 追寻 者 (image seeker, 20% ) j i JE 
35 他 人 ii Ж 更 多 的 钱 来 确保 他 们 买 到 
3 精明 购物 者 ( savvy shopper, 15%) 物 并 旦 相信 自己 不 需要 花费 А 
1. MEREK (traditionalist, 16% ) ? 他 们 中 
i 1 具有 做 是 50 
5. 浅 酌 (satisfied sipper, 14 同 的 品 





兴 者 





6. ШЕЯ (overwhelmed, 23%) 


决策 角色 许多 者 很 容 美国 ， 男 性 


则 选择 连 实 株 。 但 是 即使 这 样 ， iE 






影响 者 【influencer)， 决 
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图 8.2 
营销 漏斗 的 实例 


使 用 者 及 其 使 用 行为 一 一 与 真正 的 使 用 者 及 其 使 用 行为 相关 的 变量 很 多 营销 者 相 
信 ， 和 使 用 者 及 其 使 用 行为 多 方面 相关 的 变量 一 一 使 用 场合 、 使 用 者 状况 、 使 用 频率 、 购 
买 者 准备 阶段 和 忠诚 度 水 平一 一 是 构建 市 场 细 分 的 最 佳 出 发 点 。 

个 川 场合 使 用 场合 是 指 一 天 、 一 周 、 一 月 、 一 年 中 的 某 个 时 间或 消费 者 一 生 中 的 某 
个 明确 的 时 间 区 间或 方面 。 我 们 可 以 根据 购买 者 形成 需要 、 购 买 产品 或 使 用 产品 的 场合 来 
区 分 不 同 的 购买 者 。 例如， 航空 旅行 是 由 于 商业 、 假 期 或 者 家 庭 事务 所 引发 的 。 场 合 的 市 
场 细 分 可 以 帮助 扩展 产品 的 使 用 。 

ENARE ”每 一 种 产品 都 有 它 的 未 使 用 者 、 曾 经 使 用 者 、 潜 在 使 用 者 、 初 次 使 用 者 
和 经 常 使 用 者 。 血 库 不 可 能 总 是 依靠 经 常 捐献 者 提供 血液 ， 必 须 招募 新 的 初次 捐献 者 ， 并 
联系 以 前 的 捐献 者 ， 两 者 需要 不 同 的 营销 策略 。 吸 引 潜在 使 用 者 ， 甚 至 吸引 未 使 用 者 的 关 
键 在 于 理解 他 们 不 使 用 的 原因 。 他 们 是 有 着 深 深 的 保留 态度 、 信 念 、 行 为 ， 还 是 仅仅 缺乏 
关于 产品 或 品牌 利益 以 及 使 用 的 知识 ? 

包含 在 潜在 使 用 者 群体 中 的 还 有 在 某 个 生命 阶段 或 生活 事件 中 会 变 成 使 用 者 的 消费 
者 。 将 要 成 为 母亲 的 人 就 是 可 能 将 变 成 重度 使 用 者 的 潜在 消费 者 。 婴 儿 产品 和 服务 的 生产 
商 收集 她 们 的 名 字 ， 并 且 将 产品 和 广告 集中 于 她 们 以 收获 她 们 未 来 购买 的 某 个 份额 。 市 场 
占有 率 的 领先 者 倾向 于 将 重点 放 在 吸引 潜在 使 用 者 上 ， 因 为 可 以 从 中 获得 最 多 。 而 较 小 的 
公司 则 将 注意 力 放 在 试图 从 市 场 领导 者 手中 抢夺 现 有 用 户 

候 咱 铺 融 ”我们 可 以 将 市 场 划分 为 轻 度 、 中 度 和 重度 产品 使 用 者 。 重 度 使 用 者 通常 只 
是 很 小 的 一 部 分 人 群 ， 但 是 他 们 在 总 消费 上 占据 很 高 的 比例 。 重 度 啤 酒 饮 用 者 占据 啤酒 消 
费 总 量 的 87% 一 一 几乎 是 轻 度 饮用 者 的 7 倍 。 营 销 者 宁愿 吸引 一 个 重度 使 用 者 ， 而 不 是 若 
干 轻 度 使 用 者 。 然 而 ， 一 个 法 在 的 问题 在 于 重度 使 用 者 要 么 极端 忠诚 于 一 个 品牌 ， 要 么 从 
不 忠诚 于 任何 品牌 ， 而 是 寻找 最 低 价格 。 他 们 扩大 自己 购买 量 和 消耗 量 的 空间 也 很 小 。 

WEKE ”一些 人 没有 听 说 过 产品 ,一 些 人 听 说 过 ,一些 人 了 解 ， 一 些 人 感 兴 
趣 ， 另 一 些 人 希望 学 ; 打算 购买 。 为 了 描述 每 个 阶段 各 有 多 少 人 以 
及 他 们 是 否 成 功 地 将 一 些 人 从 一 个 阶段 转向 了 另 一 个 阶段 ， 营 销 者 可 以 运用 一 个 营销 漏 千 













不 同 阶段 消费 者 的 特点 影响 着 营销 项 目的 设计 。 假 设 一 个 健康 中 心 想 要 鼓励 女性 每 年 做 
一 次 官 颈 刊 片 检查 以 检测 官 颈 癌 。 在 最 开始 时 ， 大 多 数 女性 可 能 没有 意识 到 要 做 官 思 副 片 检 
查 。 营 销 活动 应 该 使 用 一 些 简单 的 信息 来 做 一 些 建立 此 种 意识 的 广告 。 然 后 ， 广 告 应 该 强调 
该 检查 的 好 处 以 及 不 做 的 风险 。 一 次 免费 健康 检查 的 优惠 可 能 会 驱动 女性 真 的 参加 这 个 检查 ， 
图 82 呈现 的 是 两 个 假想 品牌 的 营销 漏斗 。 和 品牌 B 相 比 ， 品牌 A 在 将 一 次 使 用 用 户 
转变 为 更 多 次 使 用 的 近期 用 户 这 方面 上 表现 较 差 (和 品牌 B 的 61% 相 比 ， 品牌 A 只 有 46% 





品牌 A 


知晓 尝试 过 近期 尝试 不 定期 用 户 EMH KAREHA 


-D 





尝试 过 近期 尝试 不 定期 用 户 EMH KAREHA 
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的 转变 率 )。 由 于 消费 者 不 再 使 用 ， 一 个 营销 推广 活动 可 以 引进 更 多 相关 产品 , 找 出 更 多 
可 行 的 营销 点 。 消 除 谣言 以 及 消费 者 所 持 有 的 不 正确 理念 

电 识 度 水 平 ” 营 销 者 通常 根据 品牌 忠诚 度 水 平 设想 出 四 个 群体 : 
往 情 深 ” 型 忠诚 者 hard-core loyals): 只 购买 一 个 品牌 的 消费 者 。 
“一 心 多 用 ”型 忠诚 者 ( split loyals ): 忠诚 于 两 个 或 三 个 品牌 的 消费 者 。 
。“ 移 情 别 恋 ”型 忠诚 者 (shifting loyals ): 从 忠诚 于 一 个 品牌 转向 忠诚 于 另 一 个 品牌 的 消 

ж, 

“处 处 留情 ”型 忠诚 者 ( switchers ): 对 任何 一 个 品牌 痢 不 表现 忠诚 的 消费 者 。 了 

一 个 公司 可 以 通过 分 析 品 牌 忠诚 度 收获 很 多 : “一 往 情 深 ” 型 忠诚 群体 可 以 帮助 确定 
产品 的 优势 ; “一 心 多 用 ”型 忠诚 群体 可 以 使 公司 知晓 哪 一 个 品牌 是 其 最 大 竞争 对 手 一 
通过 观察 放弃 该 品牌 的 消费 者 ， 公 司 可 以 认识 到 营销 的 缺点 ， 并 尝试 改正 。 需 要 注意 的 
是 : 表面 上 的 品牌 忠诚 度 可 能 仅仅 是 由 习惯 、 无 差异 ， 低 价 、 高 转换 成 本 或 没有 其 他 产品 
可 选 等 情况 造成 的 。 

各 度 ”关于 产品 的 五 种 消费 者 态度 是 狂热、 积极 、 不 关心 、 否 定 和 敌对 。 在 政治 竟 选 
中 换 家 挨户 上 门 拉票 的 工作 人 员 会 根据 对 方 的 态度 来 确定 在 每 一 个 投票 者 身上 花费 多 长 时 
间 。 他 们 感谢 狂热 的 投票 者 并 提醒 他 们 投票 ， 进 一 步 拉拢 那些 积极 评价 的 人 ， 堂 试 让 得 不 
关心 的 投票 者 的 选票 ， 而 不 花 时 间 试图 改变 否定 和 敌对 投票 者 的 态度 

多 重 此 础 “将 不 同 的 行为 基础 组 侣 起 来 可 以 提供 关于 市 场 及 其 细 分 的 一 个 更 为 综合 和 
连 货 的 视野 。 图 вз 描绘 了 通过 不 同 的 行为 细 分 基础 来 划分 一 个 目标 市 场 的 可 能 方法 。 


细 分 企业 市 场 的 基础 А 
我 们 可 以 使 用 一 些 消费 者 市 场 中 的 变量 来 细 分 企业 市 场 ， 例 如 地 理 因 素 、 利 益 诉 求 和 
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图 83 
基于 行为 的 市 场 细 分 
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使 用 频率 等 ， 但 是 企业 营销 者 也 使 用 其 他 变量 。 表 85 展示 了 其 中 的 一 些 。 人 口 统计 变量 
是 最 为 重要 的 ， 紧 跟 其 后 的 是 经 营 变量 ,最 后 是 购买 者 的 个 人 特征 。 

表 中 列 出 了 企业 营销 者 决定 服务 于 哪个 细 分 市 场 和 消费 者 时 ， 会 问 的 一 些 主要 问题 
一 个 橡胶 轮胎 公司 可 以 将 轮胎 卖 给 汽车 、 农场 拖拉 机 、 铲 车 或 飞机 的 制造 商 。 在 一 
个 选 定 的 目标 产业 内 ， 可 以 通过 公司 规模 再 次 细 分 ， 并 分 别 为 大 型 顾客 和 小 型 顾客 设立 独 












立 的 经 营 部 门 进行 销售 

一 个 公司 也 可 以 用 购 3 进一步 细 分 市 场 。 政 府 实验 室 对 于 科学 设备 要 求 较 低 的 价 
钱 和 服务 合同 ; 高 校 实验 设备 ， 但 很 少 要 求 服务 ; 企业 实验 室 则 需要 高 度 可 信和 准 
确 的 设备 

企业 营销 者 一 般 通 过 一 系列 的 步 又 来 识别 细 分 市 场 。 试 想 一 个 铝 制品 公司 : 该 公司 起 初 
使 用 宏观 市 场 细 分 。 考 虑 应 服务 于 哪 一 个 终端 用 户 市 场 ， 汽车、 住宅 或 者 饮料 司 
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成 品 材料 、 建 筑 材料 
к 悦 开 始 考虑 最 佳 的 客户 规模 并 
模 的 客户 。 第 二 阶段 是 微观 市 场 细 分 。 公 司 区 分 了 根据 价格 、 服 务 和 品质 购买 的 客 
该 公司 在 服务 方面 有 着 很 强 的 优势 ， 因 此 决定 将 重点 放 在 受 服务 驱动 的 细 分 市 场 上 


人 口 统计 变量 

1. 行业 : 我 们 应 该 服务 于 哪个 行业 ? 

2. 公司 规模 : 我 们 应 该 服务 于 多 大 规模 的 公司 ? 
3. 地 点 : 我 们 应 该 服务 于 哪些 地 理 区 域 ? 


经 营 变量 

4. RR: 我 们 应 该 把 重点 放 在 客户 重视 的 哪些 技术 上 ? 
Б. 使 用 者 和 非 使 用 者 状况 : 我 们 应 该 服务 于 重度 使 用 者 、 中 度 使 用 者 、 轻 度 使 用 者 还 是 未 使 用 者 ? 
6. 客户 能 力 : 我 们 应 该 服务 于 需要 大 量 服务 的 还 是 少量 服务 的 客户 ? 


购买 方式 

7. 采购 职能 组 织 : 我 们 应 该 服务 于 拥有 高 度 集中 采购 组 织 的 公司 还 是 分 散 采购 的 公司 ? 

8. 权力 结构 : 我 们 应 该 服务 于 工程 导向 、 财 务 导向 还 是 其 他 导向 的 公司 ? 

9. 现 有 业务 联系 的 本 质 : 我 们 应 该 服务 于 和 我 们 有 牢固 关系 的 公司 还 是 简单 地 追求 最 理想 的 公司 ? 
10. 总 体 采购 政策 : 我 们 应 该 服务 于 喜欢 租赁 、 签 订 合同 、 进 行 系统 采购 ， 还 是 采用 投标 的 公司 ? 
11. 采购 标准 : 我 们 应 该 服务 于 追求 质量 、 服 务 还 是 价格 的 公司 % 

环境 因素 

12. 紧急 性 : 我 们 是 否 应 该 服务 于 需要 快速 、 随 时 交 货 或 提供 服务 的 公司 7 
13. 具体 应 用 : 我 们 是 否 应 该 关注 于 我 们 产品 的 某 一 种 应 用 而 不 是 所 有 应 用 ? 
14. 订单 规模 : 我 们 应 该 着 重 于 大 订单 还 是 小 订单 ? 





个 人 特征 

15. 购买 者 与 销售 者 相似 性 : 我 们 是 否 应 该 服务 于 那些 人 员 和 价值 观 与 我 们 相似 的 公司 ? 
16. 对 风险 的 态度 : 我 们 应 该 服务 于 偏好 风险 的 公司 还 是 规避 风险 的 公司 ? 

17. 忠诚 度 : 我 们 是 否 应 该 服务 于 对 其 供应 商 表现 出 高 忠诚 度 的 公司 ? 








资料 来 源 ， 改 自 Roger J Best 
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划分 为 不 同 的 细 分 市 场 
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产品 、 价 格 、 促 销 和 地 点 
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分 量 的 食盐 ， 相 信 所 有 食盐 都 是 一 样 的 ， 并 且 只 愿 为 食盐 付 某 一 种 价钱 ， 那 么 从 营销 角度 
来 看 ， 这 个 市 场 已 经 是 最 低 程度 的 可 细 分 市 场 了 。 
为 了 有 效 ， 市 场 细 分 必须 在 五 个 重要 标准 上 表现 良好 

”可 测量 。 细 分 市 场 的 规模 、 购 买 力 和 特征 可 以 被 测量 

”足够 大 。 细 分 市 场 的 规模 和 利润 大 到 值得 为 之 服务 。 一 个 细 分 市 场 应 该 是 尽 可 能 大 的 同 

质 群 体 ， 并 值得 为 其 定制 专门 的 营销 方案 。 例 如 ， 对 于 汽车 制造 商 来 说 ， 不 会 付 钱 来 制 

造 一 种 为 低 于 四 英尺 人 群 所 设计 的 车 。 

可 接近 。 细 分 市 场 可 以 被 有 效 地 接近 和 服务 。 

可 区 分 。 细 分 市 场 在 概念 上 是 可 区 别 的 ， 并 且 对 于 不 同 营销 组 合 中 元 素 和 项 目的 反应 是 

不 同 的 。 如 果 已 婚 女性 和 未 婚 女性 在 香水 消费 上 的 反应 是 类 似 的 话 ， 她 们 就 不 能 构成 不 

同 的 细 分 市 场 。 

”可 操作 。 能 明确 制定 有 效 的 计划 以 吸引 和 服务 细 分 市 场 
迈克 尔 ， 波 特 (Michael Porter) 已 经 确定 了 决定 一 个 市 场 或 者 细 分 市 场 内 在 长 期 吸引 

力 的 五 种 力量 : 行业 竞争 对 手 、 潜 在 加 入 者 、 蔡 代 品 、 购 买 者 和 供应 者 。 这 些 力量 构成 的 

威胁 如 下 : 

1. 细 分 市 场 激 烈 竞争 的 威胁 。 如 果 一 个 细 分 市 场 已 经 包含 了 无 数 强大 或 具有 侵略 性 的 况 
争 对 手 ， 它 就 不 够 有 吸引 力 。 如 果 市 场 停滞 不 前 或 者 下 降 ， 如 果 工 厂 的 生产 能 力 必须 
大 幅 提高 ， 如 果 固定 成 本 和 退出 壁 牟 的 成 本 很 高 ， 或 者 如 果 竞 争 者 在 该 细 分 市 场 中 占 
据 重要 位 置 ， 这 个 市 场 会 更 没有 吸引 力 。 这 些 状 况 会 导致 频繁 的 价格 战争 、 广 告 战争 
和 新 产品 的 引入 ， 并 将 使 竞争 变 得 很 贵 。 美 国 移动 电话 市 场 的 竞争 由 于 细 分 市 场 的 况 
争 已 经 变 得 很 激烈 了 。 

2. 新 加 入 者 的 威胁 。 最 具 吸引 力 的 细 分 市 场 是 进入 璧 漂 很 高 而 退出 壁 侄 很 低 的 市 场 。 “新 
的 公司 很 难 进入 这 个 行业 ， 而 表现 很 差 的 公司 却 可 以 轻易 出 去 。 当 进入 壁 又 和 退出 硼 
合 都 很 高 的 时 候 ， 潜 在 利润 很 高 ， 但 是 公司 必须 面 对 更 多 的 风险 ， 因 为 表现 较 差 的 公 
司 仍然 在 市 场 内 挣扎 。 当 进入 壁 又 和 退出 辟 牟 都 很 低 的 时 候 ， 公 司 可 以 轻易 进入 和 离 
开 该 行业 ， 回 报 很 稳定 但 很 低 。 最 差 的 情况 是 进入 壁 条 很 低 而 退出 避 双 很 高 ， 公 司 在 
繁荣 时 期 进入 ， 但 是 发 现 想 要 在 不 景气 时 期 离开 很 困难 。 结 果 就 是 市 场 慢 慢 超载 ， 并 
最 终 降 低 了 所 有 人 的 收入 。 航 空 业 就 有 着 较 低 的 进入 壁垒 和 较 高 的 退出 壁垒， 使 得 所 
有 航空 公司 在 经 济 下 降 时 期 仍 苦 苦 挣扎 ， 

З. 普 代 产品 的 威胁 。 当 一 个 产品 有 了 实际 或 潜在 的 替代 品 时 ， 这 个 市 场 就 失去 了 吸引 力 。 
蔡 代 品 为 价格 和 利润 带 来 了 局 限 性 。 如 果 这 些 替代 品行 业 技术 提高 或 者 竞争 加 剧 的 话 
价格 和 利润 很 可 能 下 降 。 航 空 旅行 已 经 严重 影响 了 Greyhound 城 际 巴 二 公司 和 Amtrak 
铁路 公司 的 盈利 

4. 购买 者 议价 能 力 提高 的 威胁 。 如 果 购 买 者 拥有 强大 的 或 者 不 断 提 高 的 议价 能 力 的 话 ， 
这 个 细 分 市 场 就 失去 了 吸引 力 。 沃 尔 玛 这 样 的 零售 巨 鲜 的 崛起 使 得 一 些 分 析 师 认为 
包装 品 公司 的 潜在 利润 将 会 缩减 。 当 购买 者 变 得 更 加 集中 或 有 组 织 时 ， 当 该 产品 是 其 
开支 中 一 个 重要 部 分 时 ， 当 产品 没有 什么 特点 时 ， 当 购买 者 的 品牌 转换 成 本 很 低 时 
当 购 买 者 因为 低 利润 而 对 价格 敏感 时 ,或 者 当 他 们 可 以 整合 上 游资 源 时 ， 购 买 者 的 议 
价 能 力 就 会 提高 。 为 了 保护 自己 ， 销 售 者 可 能 会 选择 磋商 能 力 或 者 转变 供应 商 能 力 最 
弱 的 购买 者 。 一 个 更 好 的 防御 机 制 是 开发 更 优越 的 供给 ， 使 得 强势 的 购买 者 不 能 拒绝 ; 

5. 供应 商议 价 能 力 提高 的 威胁 。 如 果 公司 的 供应 商 可 以 随意 提高 价格 或 者 减少 供应 量 
这 个 市 场 就 失去 了 吸引 力 。 当 供应 商 变 得 更 加 集中 或 有 组 织 时 ， 当 它们 可 以 整合 下 游 
资源 时 ， 当 几乎 没有 替代 品 时 ， 当 供应 的 产品 是 一 个 重要 的 生产 投入 时 ， 当 转换 供应 





图 84 
市 场 细 分 的 可 能 水 平 
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商 的 成 本 很 高 时 ， 供 应 商 就 会 变 得 更 强势 -最 好 的 防御 机 制 是 和 供应 商 建立 一 种 双赢 
的 关系 或 者 使 用 多 种 供应 资源 。 


评估 和 选择 细 分 市 场 


在 评估 不 同 的 细 分 市 场 时 ， 公 司 必须 考虑 两 方面 因素 : 细 分 市 场 的 总 体 吸引 力 、 公 司 
的 目标 与 资源 。 一 个 潜在 的 细 分 市 场 在 上 述 五 个 标准 下 得 分 如 何 ? 它 是 否 具 备 使 其 拥有 总 
体 吸引 力 的 特征 ， 例 如 规模 、 成 长 性 、 利 润 率 、 规 模 经 济 和 低 风 险 ? 考虑 到 公司 的 目标 、 
能 力 和 资源 ， 投 资 于 这 个 细 分 市 场 是 否 有 意义 ? 一 些 有 吸引 力 的 细 分 市 场 可 能 和 公司 的 长 
期 目标 不 一 致 ， 或 者 公司 可 能 缺少 一 种 或 多 种 必要 的 竞争 力 来 提供 卓越 的 价值 。 

营销 者 对 于 市 场 细 分 的 可 能 水 平 会 有 着 一 定 的 范围 ， 这 种 范围 可 以 指导 他 们 的 目标 市 
场 决策 。 正 如 图 84 显示 的 那样 ， 一 端 是 本 质 上 只 有 一 个 细 分 市 场 的 大 众 市 场 ， 另 一 端 是 
个 体 市 场 ， 或 者 只 有 一 个 人 的 细 分 市 场 。 在 两 者 之 间 的 是 多 元 细 分 市 场 和 单一 细 分 市 场 。 
我 们 下 面 分 别 来 描述 这 四 个 市 场 。 


Ий ТӨ 。 多 元 细 分 市 场 
© ийй 作为 细 分 市 场 的 个 人 





定制 化 


大 众 市 场 


覆盖 整个 市 场 ” 效 盖 整 个 市 场 时 ， 公 司 试图 用 顾客 所 需 的 所 有 产品 来 服务 于 所 有 顾客 
群体 。 只 有 像 微软 (软件 市 场 )、 通用 汽车 (汽车 市 场 ) 和 可 口 可 乐 ( 软饮料 市 场 ) 这 样 
非常 大 的 公司 才 可 以 使 用 路 盖 整 个 市 场 的 战略 。 大 型 公司 可 以 通过 两 种 方法 覆盖 煌 个 市 
场 : 差异 化 市 场 营销 和 无 差异 化 市 场 营销 。 

在 无 差异 化 营销 ( undifferentiated marketing ) 或 者 大 众 营销 ( mass marketing) 中 ， 公 司 忽 
略 细 分 市 场 间 的 差异 ， 仅 仅 用 一 种 供给 满足 整个 市 场 。 它 用 一 种 优越 的 形象 为 产品 设计 营销 
计划 ， 这 种 形象 可 以 通过 大 规模 营销 和 大 众 传播 被 最 大 数量 的 购买 者 所 接受 。 当 所 有 消费 者 
有 着 几乎 一 致 的 偏好 ， 而 且 市 场 没 有 表现 出 自然 的 细 分 时 ， 无 差异 化 市 场 营销 是 合适 的 。 当 
享 利 ， 福特 С Henry Ford ) 提供 的 工 型 福特 车 只 有 黑色 这 一 种 颜色 时 ， 它 就 采用 了 这 个 策略 。 

关于 大 众 营销 的 争论 在 于 ， 它 创造 了 最 大 的 潜在 市 场 ， 这 导致 了 最 低 的 成 本 ， 从 而 也 导致 
了 较 低 的 价格 和 较 高 的 利润 。 狭 窜 的 产品 生产 线 控制 了 研发 、 生 产 、 库 存 、 运 输 、 营 销 研 究 、 
广告 和 产品 管理 的 成 本 。 无 差异 化 的 传播 方案 也 减 小 了 成 本 。 然 而 ; 很 多 评论 家 指出 ,市 场 的 
不 断 分 裂 和 营销 渠道 与 传播 方式 的 增加 ， 使 得 接触 大 众 消费 者 非常 困难 和 日 益 昂贵 。 

当 不 同 的 消费 者 群体 有 着 不 同 的 需要 和 欲望 时 ， 营 销 者 可 以 确定 多 元 细 分 市 场 。 公 司 
可 以 更 好 地 设计 、 定 价 、 信 息 公开 、 运 输 产品 和 服务 ， 也 可 以 调整 营销 方案 和 活动 来 更 好 
地 应 对 竞争 对 手 的 市 场 营销 。 在 差异 化 营销 ( differentiated marketing ) 中 ， 公 司 将 不 同 的 产 
品 卖 给 市 场 中 不 同 的 细 分 市 场 。 化妆品 公司 雅 诗 兰 伏 ( Estée Lauder ) 用 不 同 的 品牌 来 吸引 
不 同 品味 的 女性 ( 和 男性 ): 旗舰 品牌 ， 最 老牌 的 雅 诗 兰 贷 ， 吸 引 较 年 长 的 消费 者 ， 倩 锋 
(Clinique ) 则 迎合 中 年 女性 ; 魅 可 (M.A.C) 吸引 年 轻 的 潮 人 ， 艾 凡 达 (Aveda) 针对 喜欢 
芳香 疗法 的 人 ; 而 悦 木 之 源 (Origins) 则 针对 那些 希望 化 妆 品 由 天 然 元 素 组 成 的 注重 自然 
的 消费 者 。” 也 许 没有 哪 家 公司 像 Hallmark Cards 贺卡 那样 如 此 践 行 差异 化 营销 市 场 策略 ， 
该 公司 在 2010 年 迎 来 了 其 100 岁 生日 
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分 市 场 的 领导 权 ， 它 就 能 赚 取 很 高 的 投资 回报 。 

利 基 市 场 (niche market ) 是 一 个 定义 更 狭窄 的 顾客 群体 ， 他 们 在 细 分 市 场 中 寻求 与 众 
不 同 的 利益 组 合 。 营 销 者 通常 通过 把 细 分 市 场 划分 为 次 级 细 分 市 场 来 确认 利 基 市 场 。 鉴 于 
赫兹 (Hertz), ZEE (Avis), Alamo 和 其 他 租车 公司 专门 为 商业 和 休闲 旅游 人 士 提供 机 
场 租 车 服务 ，Enterprise 公司 通过 首先 向 车 坏 了 或 被 偷 的 驾车 者 提供 租车 服务 来 占领 这 个 低 
预算 的 保险 、 索 赔 期 间 的 代用 车 市 场 。 通 过 在 被 忽视 的 利 基 市 场 中 提供 低 成 本 和 便利 性 的 
独一无二 的 组 合 ，Enterprise 公司 获得 了 高 额 的 利润 。 

利 基 市 场 营销 者 旨 在 较 好 地 理解 顾客 需要 从 而 让 顾客 愿 
意 支付 高 额 的 价钱 。Tom's of Maine 公司 被 高 露 洁 以 1 亿美 
元 的 价格 收购 ， 在 某 种 程度 上 来 说 ， 收 购 的 原因 在 于 前 者 的 
全 自然 个 人 护理 产品 和 慈善 捐款 项 目 吸引 了 那些 对 大 公司 不 
感 兴趣 的 消费 者 。 结 果 该 品牌 获得 了 30% 的 价格 溢价 。 

一 个 有 吸引 力 的 利 基 市 场 是 什么 样 的 ? 顾客 往往 有 一 些 
与 众 不 同 的 需要 ; 他 们 愿意 支付 额外 费用 给 那些 最 能 满足 他 
们 的 公司 ; 利 基 市 场 相当 小 但 要 有 一 定 规模 、 利 润 和 增长 潜力 ， 并 且 不 太 可 能 吸引 很 多 况 
争 对 手 ; 利 基 市 场 通过 专门 化 获得 一 定 的 规模 经 济 。 当 营销 效率 增长 时 ， 看 起 来 似乎 很 小 
的 利 基 市 场 也 变 得 更 具 到 利 潜力 。 且 参见 “营销 洞 见 : HEKE". 

个 人 营销 ”市场 细 分 的 极致 是 “个 人 细 分 市 场 " “个 人 定制 化 营销 ”或 者 “一 对 一 营 

销 "。 史 如 今 的 消费 者 在 决定 购买 什么 产品 和 如 何 购买 上 更 加 主动 。 他 们 上 网 搜索 ， 查 找 关 
于 产品 和 服务 供给 的 信息 与 评价 ;和 供应 商 、 使 用 者 以 及 产品 的 评论 人 进行 对 话 ， 并且 在 
很 多 情况 下 ， 甚 至 自己 设计 他 们 想 要 的 产品 。 
1 08 (Jerry Wind ) 和 阿 温 德 ， 朗 格 斯 瓦 米 ( Arvind Rangaswamy ) 见证 了 企业 
的 化” 运动。 定制 化 〈 customerization ) 通过 授权 消费 者 自己 设计 产品 和 服务 ， 将 
运营 驱动 的 大 规模 定制 与 为 顾客 量 身 打造 的 市 场 营 销 相 结 合 。 公 司 不 再 需要 关于 顾客 的 前 
期 信息 ， 也 不 需要 自行 生产 。 它 提供 平台 和 工具 ， 并 “ 租 给 ”顾客 ， 由 其 设计 他 们 自己 的 
产品 。 如 果 一 个 公司 能 够 在 一 对 一 的 基础 上 通过 定制 化 产品 、 服 务 和 信息 来 满足 个 人 消费 
者 ,该 公司 就 是 定制 化 的 。 

定制 化 当然 不 适合 于 每 一 个 公司 。 对 于 汽车 这 样 的 复杂 产品 来 说 ， 它 很 难 实 现 。 同 
时 它 也 可 能 增加 产品 的 成 本 ， 甚 至 超过 消费 者 愿意 支付 的 水 平 。 一 些 顾客 直到 看 见 实际 的 
产品 才 知道 自己 想 要 什么 ,但 是 一 旦 公司 开始 生产 该 产品 ， 他 们 就 不 能 取消 订单 了 。 除 此 
之 外 ,定制 化 生产 的 产品 可 能 很 难 修复 ， 且 几乎 没有 销售 价值 。 尽 管 如 此 ， 一 些 产品 的 定 
制 化 仍然 施行 得 很 好 ， 

目标 市 场 的 道德 选择 ”营销 者 的 目标 市 场 选择 必须 非常 小 心 以 避免 消费 者 不 满 。 一 些 
消费 者 很 排斥 被 贴标签 。 单 身 人 士 可 能 拒绝 单 份 食品 包装 ， 因 为 他 们 不 想 被 提醒 自己 是 一 个 
人 。 没 有 感觉 到 自己 年 龄 增长 的 年 长 消费 者 可 能 会 不 喜欢 那些 将 他 们 标记 为 “ 老 ” 的 产品 。 

当 营销 者 不 公平 地 利用 容易 受到 伤害 的 群体 ( 例如 儿童 ) 或 弱势 群体 (例如 城市 内 的 
贫困 人 口 )， 或 者 推广 可 能 有 害 的 产品 时 ， 目 标 市 场 的 选择 可 能 会 引起 社会 争议 。 急 麦片 行 
业 就 因为 营销 活动 直接 针对 儿童 而 被 严厉 批评 过 。 批 判 者 担心 ， 通 过 可 爱 的 卡通 人 物 之 口 
说 出 的 具有 强大 吸引 力 的 广告 词 将 会 突破 孩子 们 的 防御 ， 使 他 们 想 要 吃 含 糖 的 麦片 或 者 营 
养 不 均衡 的 早餐 。 玩 具 营 销 者 也 曾 受到 同样 的 指责 。 

男 一 方面 的 担忧 是 针对 成 千 上 万 上 网 的 17 岁 以 下 儿童 。 营 销 者 已 经 和 他 们 一 起 跳 到 
了 网 络 中 ， 用 免费 赠品 换取 他 们 的 个 人 信息 。 很 多 营销 人 员 已 经 因为 这 个 举动 以 及 没有 在 
游戏 和 娱乐 中 对 作为 广告 的 内 容 予 以 明示 而 遭 到 语 责 。 由 于 消费 者 保护 团体 证 责 这 样 的 营 
销 可 能 产生 商业 主义 因此， 在 向 线 上 和 线 下 的 孩子 们 进行 营销 时 ,建立 道德 和 法 律 的 界 
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正如 《 连 线 X Wired) 杂志 主编 《长 尾 理论 》 
(Тһе Long Tail) 一 书 的 作者 克 里 斯 " 安德森 (Chris 
Anderson) 所 言 ， 因 科技 而 成 为 可 能 ， 并 且 以 亚马逊 、 
eBay, iTunes 和 在 线 流 媒体 供应 商 Netflix 为 代表 的 互联 
网 电子 商务 的 出 现 ， 已 经 改变 了 消费 者 购买 东西 的 方式 。 

在 大 多 数 市 场 中 ， 产 品 销售 额 的 分 布 服从 一 条 曲 
线 ， 该 曲线 重心 倾向 的 一 边 一 一 “ 头 部 " (head) 一 一 就 
是 少量 产品 带 来 的 大 部 分 销售 额 所 在 的 地 方 。 经 过 “ 头 
部 ”向 右 ， 该 曲线 急速 下 降 ， 并 且 在 横 轴 上 方 趋 近 于 横 
轴 一 一 这 个 “长 尾 "( long tail) 就 是 大 部 分 产品 产生 的 
非常 小 的 销售 额 所 在 的 地 方 。 大 众 市 场 一 般 关注 头 部 的 
“畅销 ”产品 ， 忽 略 构 成 尾部 的 较 低 收益 率 的 市 场 利 基 产 
品 。 帕 累 托 原则 (Pareto principle ) 一 一 又 称 “80 一 20” 
法 则 ， 认 为 一 个 公司 80% 的 收入 由 公司 20% 的 产品 产 
生 一 一 正 是 这 种 思想 的 典型 。 

安德森 声称 ， 由 于 消费 者 热衷 于 将 互联 网 作为 一 种 
购物 渠道 ， 长 尾部 分 比 以 前 有 着 更 为 显著 的 价值 。 安 
德 森 认为 ， 事 实 上 ， 互 联网 已 经 直接 在 很 多 产品 类 型 上 
使 消费 者 的 需求 “从 头 部 的 畅销 产品 转向 尾部 的 利 基 市 
场 "， 包 括 音乐 、 书 籍 、 服 装 和 电影 。 根 据 这 个 观点 ， 现 
在 流行 的 法 则 更 像 是 “50 一 50"， 较 小 销售 量 的 产品 总 计 
达到 公司 一 半 的 收入 。 

安德森 的 长 尾 理论 是 以 三 个 前 提 为 基础 的 : ( 1) 分 
销 的 低 成 本 ， 使 得 销售 产品 时 不 需要 预测 需求 ; ( 2 ) 供 
货 越 多 ， 就 越 有 可 能 挖掘 一 个 利 基 市 场 偏爱 的 潜在 需求 ， 
而 该 市 场 无 法 通过 传统 零售 渠道 获得 ; (3) 如 果 积聚 足 





限 仍然 是 一 个 热点 话题 


够 多 的 利 基 市 场 偏好 ， 就 会 产生 一 个 很 大 的 新 市 场 。 

安德森 发 现 ， 网 络 购物 从 两 个 方面 支持 这 些 前 提 。 
首先 ， 库 存 和 网 络 产品 种 类 的 增多 允许 有 更 多 的 选择 。 
第 二 ， 由 于 网 上 信息 的 丰富 、 供 应 商 基于 用 户 偏好 提供 
的 经 过 滤 的 产品 信息 ， 以 及 网 络 用 户 的 口 口 相传 ， 消 费 
者 关于 新 产品 的 搜索 成 本 降低 了 。 

一 些 批评 者 对 安德森 的 这 个 旧 商 业 模式 已 经 发 生 改 
变 的 观点 提出 了 挑战 。 他 们 认为 ， 特 别 在 娱乐 产业 中 ， 
畅销 产品 集中 的 “ 头 部 ”不 仅 对 内 容 的 创造 者 有 价值 ， 
对 于 消费 者 来 说 也 有 价值 。 一 个 评论 者 提出 :“ 大 多 数 畅 
销 产品 流行 是 因为 它们 具有 较 高 的 品质 。” 另 一 个 观点 认 
为 ， 组 成 长 尾 的 大 部 分 产品 和 服务 源 于 网 络 上 的 “长 尾 
聚集 器 ” 带 来 的 小 规模 集中 。 

尽管 有 一 些 学 术 研究 支持 长 尾 理论 ， 然 而 ， 其 他 的 研 
帘 则 更 具 挑 战 性 ， 发 现 很 多 在 长 尾市 场 占有 率 很 低 的 产品 
在 它们 拥有 足够 的 购买 次 数 来 证 明 自己 的 存在 之 前 可 能 就 
消失 了 ， 然 而 较 差 的 推荐 系统 使 得 它们 的 消失 很 难 被 察觉 
到 。 对 于 销售 实体 产品 的 公司 而 言 ， 进 货 、 存 货 和 装卸 费 
用 可 能 超过 此 类 产品 的 任何 经 济 利益 。 
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并 非 所 有 针对 儿童 、 少 数 族 高 或 者 其 他 特殊 细 分 市 场 的 举动 都 会 遭 到 批评 。 高 露 洁 儿 
童 牙 膏 就 有 专门 的 设计 ， 和 在 让 孩子 们 刷牙 时 间 更 长 且 更 频繁 地 刷牙 。 其 他 公司 也 在 | 
少数 族 商 细 分 市 场 的 特殊 要 求 。 由 黑人 所 拥有 的 ICE 影院 注意 到 ， 尽 管 已 经 有 很 多 活动 鼓 
励 黑人 去 电影 院 看 电影 城市 内 却 只 有 很 少 的 影院 。 从 芝加哥 开始 ,ICE 和 有 着 其 影院 的 黑 
人 社区 合作 ， 使 用 当地 的 无 线 电台 来 推广 电影 ， 并 在 特许 经 营 店 中 摆 放 黑人 最 喜爱 的 食物 
外 因此 ， 问 题 不 是 以 谁 为 目标 ， 而 是 怎样 选择 目标 和 出 于 什么 目的 。 对 社会 负责 的 营销 要 
求 不 仅 为 公司 的 利益 服务 ， 也 要 考虑 那些 消费 者 的 利益 

这 是 很 多 公司 在 以 全 美的 学 龄 前 儿童 为 目标 市 场 时 会 发 生 的 情况 。 由 于 将 近 400 万 小 
孩 要 参加 一 些 有 组 织 的 儿童 保育 中 心 ， 潜 在 市 场 一 包括 孩子 和 家 长 一 一 如 此 之 大 以 至 于 
不 能 错过 。 所 以 除了 画 架 、 鼠 笼 和 积木 这 样 的 标准 配置 外 ， 全 美的 幼儿 园 也 可 能 会 提供 
Care Bear 填 色 游戏 、 必 胜 客 的 看 书 赢 比萨 项 目 和 Nickelodeon 儿童 频道 的 杂志 这 样 的 东西 。 

老师 和 家 长 在 关于 这 些 不 断 增长 的 学 龄 前 营销 推广 的 道德 问题 上 意见 不 一 。 一 些 人 支 
持 Stop Commercial Exploitation of Children ( 反对 无 良 商家 利用 儿童 谋 利 联盟 ) 这 样 的 组 织 、 
后 者 的 成 员 认 为 学 龄 前 儿童 非常 容易 受 广告 影响 ， 而 且 学 校对 于 产品 的 推荐 使 得 孩子 们 相 
信 无 论 这 个 产品 是 什么 ,对 他 们 来 说 都 是 好 的 。 然 而 很 多 幼儿 园 和 托儿所 因为 预算 有 限 ， 
非常 欢迎 这 些 免费 的 资源 。 气 
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КЕИ канынан нй ы Ида ШАЙЫ СӘ: 


Т. 目标 市 场 营销 包括 三 项 活动 : 市 场 细 分 目标 市 场 选择 以 及 
市 场 定位 。 细 分 市 场 是 市 场 中 规模 较 大 且 可 识别 的 群体 

2. 细 分 消费 者 市 场 的 两 个 基础 是 消费 者 特征 和 消费 者 反应 
消费 者 市 场 最 主要 的 市 场 细 分 变量 是 地 理 变量 、 人 口 统计 
变量 、 心 理 统计 变量 和 行为 变量 。 营 销 者 会 单独 或 组 合 使 
用 这 些 变量 

3. 企业 营销 者 不 仅 使 用 所 有 的 消费 者 变量 ， 也 使 用 经 营 变量 、 
购买 方式 和 环境 因素 等 变量 

4, 为 了 使 细 分 有 效 ， 市 场 细 分 必须 可 测量 、 足 够 大 、 可 接近 、 
可 区 分 并 且 可 操作 ， 


© 


5. 目标 市 场 的 选择 有 四 个 层次 ; 大 众 市 场 、 多 元 细 分 市 场 、 


单一 ( 或 利 基 ) 细 分 市 场 和 个 人 市 场 。 


6. 将 大 众 市 场 视 为 目标 市 场 的 方法 只 为 最 大 的 公司 所 采用 


很 多 公司 将 目标 确定 为 由 不 同方 法 界定 的 多 元 细 分 市 场 上 ， 
例如 追寻 相同 产品 利益 的 不 同人 口 统计 群体 

利 基 市 场 是 定义 更 加 狭窄 的 群体 。 全 球 化 和 互联 网 使 得 利 
基 营 销 对 很 多 人 来 说 更 加 可 行 ， 


8. 越 来 越 多 的 公司 现在 采用 个 人 定制 化 和 大 众 定制 化 。 未 来 很 


有 可 能 看 见 更 多 的 个 人 消费 者 在 设计 产品 和 品牌 上 采取 主动 
营销 者 必须 始终 抱 着 对 社会 负责 的 态度 选择 目标 市 场 


ET 


营销 辩论 ”大众 营销 是 否 已 经 死亡 ? 


随 着 营销 者 采用 越 来 越 多 的 精细 化 市 场 细 分 方案 一 一 由 利益 和 其 他 定制 化 活动 所 驱动 一 一 一 些 人 声称 大 众 营销 已 经 
死亡 。 其 他 人 则 反击 ， 认 为 总 会 有 大 品牌 采用 这 种 营销 方案 来 针对 大 众 市 场 


辩论 双方 

正方 : 大 众 营销 已 经 死亡 

ED: 大 众 营销 仍然 是 建立 盈利 品牌 的 有 效 方法 
营销 讨论 ”营销 市 场 细 分 方案 

考虑 不 同 的 产品 类 别 


在 每 一 个 市 场 细 分 方案 中 ， 你 认为 自己 属于 哪 一 个 细 分 市 场 ? 在 这 个 细 分 市 场 中 ， 市 场 营销 


对 你 的 有 效 性 如 何 ? 你 如 何 对 比 基 于 人 口 统计 特征 和 基于 行为 特征 的 市 场 细 分 方案 ? 你 认为 哪 一 种 可 能 是 营销 者 尝试 向 


你 销售 商品 时 更 有 效 的 方案 ? 


卓越 营销 


汇丰 银行 息 要 
以 “环球 金融 ， 地 方 
ж M "(The world's 
local bank) 而 著称 
这 个 标语 反映 了 汇丰 
银行 作为 一 个 将 特别 
关注 力 放 在 服务 本 地 
市 场 的 全 球 金融 机 构 
的 定位 。 汇 丰 银 行 最 初 以 “香港 上 海 汇丰 银行 有 限 公司 ” 
( Hong Kong and Shanghai Banking Corporation Limited ) 
的 名 称 成 立 于 1865 年 ， 为 中 国 和 英国 之 间 增 长 的 贸易 筹 
措 资金 。 现 在 它 是 全 球 第 二 大 银行 。 

尽管 在 85 个 国家 和 地 区 的 9500 个 分 支 机 构 中 服务 
着 超过 1 亿 名 客户 ， 该 银行 仍然 在 每 一 个 地 区 都 努力 维 
持 本 地 化 形象 和 运用 地 方 性 智慧 。 银 行 最 根本 的 经 营 策 
略 在 于 和 客户 保持 紧密 联系 。 正 如 汇丰 银行 的 前 任 主 有 











EHME (Sir John Bond ) 所 阐述 的 “我 们 “环球 金 
融 ， 地 方 智慧 ”的 定位 使 得 我 们 能 够 以 独一无二 的 方式 
接近 每 一 个 国家 ， 将 地 方 性 智 打 与 世界 范围 内 的 经 营 平 
台 相 结合 。” 

球 金 融 ， 地 方 智 右 ”的 宣传 广告 描绘 了 不 同 的 文 
化 或 不 同 的 人 理解 同一 事物 的 不 同方 式 。 一 个 电视 广告 展 
现 了 这 样 一 个 例子 。 一 个 美国 商人 在 日 本 期 间 和 他 的 日 本 
同行 一 起 打 高 尔 夫 球 ， 并 县 在 一 轮 中 一 杆 进 洞 。 他 惊讶 地 
发 现 ， 和 在 美国 的 俱乐部 里 为 饮品 买单 不 同 ， 根 据 日 本 的 
习惯 须 为 他 的 球 友 买 一 个 较 贵 的 礼物 。 在 另 一 个 国 

际 电视 广告 中 ， 一 群 中 国 商人 带 着 一 个 英国 商人 参加 一 个 | 
жез. ENF, EMMESRRRRNGHRHE, | 
RET ИЖЕ Г R. 美国 商人 很 明显 对 这 一 | 
一 做 法 感到 不 等 服 ， 但 他 仍然 如 画外音 所 解释 的 那样 吃 | 
完了 这 道 菜 :“ 英 国人 认为 ， 如 果 你 留 下 了 一 盘 莱 没有 吃 
完 ， 那 就 是 瞧 不 上 主人 的 菜 。” 他 的 中 国 主人 然后 为 他 点 
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了 另 一 份 活 鳗 鱼 ， 正 如 画外音 解释 的 那样 :“ 然 而 如 果 你 
把 一 盘 莱 吃 得 干 干净 净 ， 中 国人 会 觉得 你 在 质疑 他 们 的 
ilo" 

汇丰 银行 用 针对 具体 地 区 的 营销 活动 来 展示 他 们 的 地 
方 智慧 。2005 年 时 ， 该 银行 着 手 向 疲 允 的 纽约 人 证 明 这 
个 伦敦 的 金融 巨 鲜 是 一 个 有 着 地 方 智慧 的 银行 。 该 公司 举 
办 了 一 个 名 为 “纽约 最 牛 的 哥 " ( New York City’s Most 
Knowledgeable Cabbie ) 的 比赛 ， 获 胜 的 出 租车 司机 有 
机 会 驾驶 一 整 年 印 有 汇丰 银行 商标 的 出 租车 一 一 当然 待遇 
不 菲 。 汇 丰 银 行 的 顾客 也 可 以 有 所 收获 。 任 何 一 个 出 示 汇 
丰 银 行 卡 、 支 票 簿 或 者 银行 结 单 的 顾客 都 可 以 免费 搭乘 银 
行 出 租车 。 汇 丰 银 行 还 策划 了 一 个 覆盖 纽约 全 城 的 宣传 笑 
动 ， 以 凸显 纽约 人 的 多 样 性 。 

8000 多 英里 以 外 ， 汇 丰 银 行 发 起 了 一 个 由 两 部 分 组 
成 的 公关 活动 一 一 “ 纾 援 香港 "( Support Hong Kong ), 
以 重 振 因 为 2003 年 的 非典 爆发 遭受 重创 的 当地 经 济 。 首 
先 ， 汇 丰 银 行 延迟 了 受 非典 影响 最 严重 行业 ( 电影 院 、 
酒店 、 餐 馆 和 旅行 社 ) 中 工作 人 员 的 个 人 贷款 的 利息 支 
付 。 接 着 ， 当 汇丰 信用 卡 的 用 户 出 门 购物 或 吃饭 时 ， 银 
行 会 给 予 他 们 一 些 折 扣 和 回报 。 超 过 1500 家 本 地 公司 参 
与 到 这 个 促销 中 。 

汇丰 银行 也 用 独特 的 产品 和 服务 来 吸引 利 基 客户 市 
场 。 它 发 现 一 个 每 年 以 125% 速度 增长 的 鲜 为 人 知 的 产 
品 领 域 : 宠物 保险 。 现 在 汇丰 银行 通过 它 的 汇丰 保险 机 
构 在 全 美 范围 内 向 它 的 储蓄 人 推销 宠物 保险 。 在 马 来 西 
亚 ， 汇 丰 银 行 向 需求 没有 得 到 满足 的 学 生 细 分 市 场 提供 
"智能卡 ”和 只 包括 基本 服务 的 信用 卡 ， 并 且 用 专门 的 
"顶级 客户 中 心 "{ Premium Centers ) 来 锁定 拥有 高 价值 
的 客户 。 

为 了 与 不 同 的 人 和 社区 联系 ， 汇 丰 银 行 赞 助 超过 
250 项 文化 和 体育 活动 ， 并 且 特 别 着 重 于 帮助 年 轻 人 、 
发 展 教育 和 融入 社区 。 这 些 赞助 也 使 得 公司 可 以 向 世界 
上 不 同人 群 和 文化 学 习 。 

银行 用 拥有 “环球 金融 ， 地 方 智慧 ”标语 的 唯一 全 
球 化 品牌 将 其 在 世界 范围 内 的 生意 拉 到 了 一 起 。 目 的 在 
于 将 它 的 国际 规模 和 它 在 每 一 个 国家 和 地 区 中 的 业务 往 
来 与 人 脉 关 系 结合 起 来 。 汇 丰 银行 每 年 花费 6 亿美 元 在 
全 球 营 销 上 ， 由 WPP 广告 一 打 理 。 

2006 年， 汇丰 银行 开展 了 一 个 叫做 “不 同 价值 
观 "( Different Values ) 的 全 球 推广 活动 ， 这 与 它 尊 重 
差异 、 文 化 多 元 的 理念 完全 相符 。 平 面 广告 展示 相同 的 
图 片 ， 每 次 用 一 个 不 同 的 解释 。 例 如 ， 一 辆 经 典 的 
老 轿车 出 现 三 次 ， 分 别 用 “自由 "( freedom ).、“ 地 位 象 
征 "( status symbol ) 和 “污染 源 " | polluter) 三 个 词 











来 解释 。 图 片 的 旁边 写 着 “你 对 世界 观察 得 越 多 ， 就 越 
会 觉得 人 与 人 之 间 重 视 的 东西 不 一 样 。( Тһе more you 
look at the world, the more you realize that what one 
person values may be different from the next. ) 在 另 
一 组 平面 广告 中 ， 汇 丰 银 行将 三 张 不 同 的 图 片 并 列 ， 但 
是 使 用 相同 的 词语 。 例 如 ，" 成 就 " ( accomplishment) 
这 个 词 首先 出 现在 一 个 女性 获得 选美 比赛 的 图 片 中 ， 接 
下 来 ， 是 一 个 在 月 球 行走 的 宇航 人 ， 最 后 是 一 个 年 幼 的 
孩子 系 好 了 他 的 运动 鞋 。 辅 以 文案 :“ 你 对 世界 观察 得 
越 多 ， 就 越 会 了 解 到 对 于 人 们 来 说 真正 重要 的 是 什么 。" 
( The тоге you look at the world, the more you realize 
what really matters to people. ) 特 雷 西 ， 布 里 顿 ( Tracy 
Britton )， 汇 丰 银行 美国 的 营销 主管 ， 解 释 了 这 个 推广 活 
动 后 面 的 战略 :“ 这 个 活动 代表 着 我 们 全 球 化 的 观点 : Ж 
认 并 尊重 人 们 用 不 同 的 方法 来 评价 事物 价值 这 个 事实 。 
汇丰 银行 的 全 球 足迹 不 但 给 了 我 们 这 样 的 启示 ， 还 让 我 
们 有 机 会 自如 且 自信 地 帮助 拥有 不 同 价值 观 的 人 们 收获 
他 们 认为 重要 的 东西 。 

汇丰 银行 在 2009 年 创造 了 1420 亿美 元 的 销售 额 ， 
使 其 成 为 全 世界 第 21 大 的 公司 。 它 希望 其 最 新 的 宣传 
活动 和 “环球 金融 ， 地 方 智慧 ”的 持续 定位 可 以 提升 它 
105 亿美 元 的 品牌 价值 ， 访 数字 将 其 放 在 了 2009 年 《 商 
业 周刊 》 全 球 品牌 排名 的 第 32 位 。 





问题 

1. 汇丰 银行 定位 自己 为 “环球 金融 ， 地 方 智慧 ”的 
风险 和 好 处 是 什么 ? 

汇丰 银行 最 近 的 推广 活动 是 否 使 其 目标 客户 产生 
了 共鸣 ? 为 什么 ? 


HERF: Сап. Mollenkamp, “HSBC Stumbles in Bid to Become Global 
Deal Maker,” Wall Street Journal, October 5, 2006; Kate Nicholson, 
"HSBC Aims to Appear Global Yet Approachable,” Campaign, December 
2, 2005, p.15: Deborah От. “New Ledger," Forbes, March 1, 2004, 
рр.72—73; “HSBC's Global Marketing Head Explains Review Decision, " 
Adweek, January 19, 2004; “Now Your Customers Can Afford to Take 
Fido to the Vet,” Bank Marketing ( December 2003 ): 47; Kenneth Hein, 
“HSBC Bank Rides the Coattails of Chatty Cabbies,” Brandweek, December 
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pp.4—5; “Ideas that Work,” Bank Marketing ( November 2003 ): 10: 
“HSBC Enters the Global Branding Big League, * Bonk Marketing International 
(August 2003 ): 1—2: Normandy Madden, “HSBC Rolls out Post-SARS 
Efon,” Advertsing Age, June 16, 2003, p.12: "wwwhsbccom” Douglas 
Quenqua, “HSBC Dominates Ad Pages in New York Magazine Issue.” New 
York Times, October 20, 2008, pg. В6: Kimia M. Ansari, "А Different 
Point of View: HSBC” Unbound Edition, July 10, 2009: Press release, 
“The Evolution of "Your Point of View.” October 20, 2008: Fortune, Global 
500: HSBCcom. 











宝马 是 "终极 座 
驾 "。 宝 马 汽车 由 德 
国 Bayerische Motoren 
Werke 股份 有 限 公司 
生产 ， 代 表 着 性 能 与 
奢华 。 该 公司 成 立 于 
1916 年 ， 起 初 是 飞行 

器 制造 商 ， 在 两 次 世界 大 战 期 间 生产 引 
#o 20 世纪 中 期 的 时 候 ， 它 发 展 成 为 摩托 车 和 汽车 的 制造 
商 。 如 今 ， 它 是 国际 上 受 尊敬 的 公司 和 品牌 ， 在 2008 年 有 
着 530 亿 欧 元 ( 约 760 亿美 元 ) 的 收入 。 

宝马 的 是 最 独特 也 最 被 全 球 认 知 的 标志 之 一 。 
写 着 “BMW” 的 小 圆 盘 看 起 来 像 一 个 以 蓝天 为 背景 的 旋 
转 的 螺旋 桨 片 一 一 起 初 被 认为 是 对 公司 成 立时 期 作为 
个 飞行 器 引擎 制造 商 的 致敬 。 然 而 最 近 ， 一 个 《纽约 时 
这 个 将 字母 BMW 放 在 外 围 回环 项 
端 ， 将 蓝 白 交错 的 设计 放 在 内 部 回环 的 图 标 ， 早 在 1917 
年 就 被 注册 ， 意 在 展示 德国 巴伐利亚 州 的 标志 性 颜色 ， 
那个 地 方正 是 该 公司 的 总 部 所 在 地 。 

马 成 功 地 定位 于 碘 儿 潮 一 代 和 将 工作 放 在 首位 、 
需要 一 辆 车 表现 其 成 功 人 士 身份 的 、 年 轻 富裕 的 专业 人 
士 市 场 时 ， 它 在 20 世纪 80 年 代 和 90 年 代 的 增长 呈现 爆 
炸 趋 势 。 结 果 是 : 性 能 出 色 的 运动 型 轿车 和 一 个 代表 着 
威望 和 成 就 的 品牌 。3 系 、5 系 、7 系 的 汽车 基本 上 是 同 
一 设计 的 三 种 不 同 尺 寸 。20 世纪 во 年 代 也 是 雅 皮 士 创造 
“Beemer” 和 “Bimmer” 这 两 个 “宝马 车 ”的 但 语 表 达 
的 时 期 ， 这 两 个 流行 的 名 字 现 在 仍 在 使 用 。 世 纪 之 交 之 
时 ， 消 费 者 对 于 汽车 的 态度 改变 了 。 研 究 表明 他 们 较 少 
关心 宝马 这 个 品牌 带 来 的 拉 风 效果 ， 而 是 希望 有 着 不 同 
设计 、 尺 寸 、 价 格 和 风格 的 选择 。 因 此 ， 公 司 采取 很 多 
措施 通过 针对 专门 的 市 场 细 分 来 增长 其 产品 系列 
致 了 特别 高 价 的 汽车 ， 例 如 SUV、 沿 篷车、 跑车 和 较 
宜 的 小 型 汽车 1 系 。 除 此 之 外 ， 宝 马公 司 重 新 设计 了 它 
MIR. SR. 系 汽车 ， 使 得 它们 在 外 观 上 更 加 独特 , 
却 仍然 保持 了 性 能 上 的 卓越 。 现 在 宝马 所 有 的 车 系 包括 
1 系 、3 系 、5 系 、6 系 、7 Ж. ХЗ SUV, X5 SUV, Хб 
SUV, Z4 敞篷 跑车 和 M 系列 。 宝 马 最 豪华 的 汽车 一 一 7 
系 的 重新 设计 旨 在 针对 叫做 “上 层 保守 党 ”的 群体 。 这 
些 富裕 、 传 统 的 消费 者 一 般 不 喜欢 运动 型 汽车 ， 所 以 宝 
马 增加 了 许多 电子 元 器 件 的 引入 ， 如 控制 窗户 、 座 椅 、 
气流 和 光线 的 多 重 选择 ， 按 钮 点 火器 和 夜 视 功能 ， 这 些 


都 可 以 由 被 叫做 “iDrive” 的 点 击 式 系统 控制 。 这 些 
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提升 加 大 了 舒适 性 和 豪华 性 ， 将 消费 者 从 捷豹 ( Jaguar ) 
和 奔驰 这 样 的 竞争 对 手中 吸引 过 来 。 

宝马 针对 “上 层 自由 分 子 ”成 功 推出 了 X5。 这 些 
人 在 20 世纪 90 年 代 取 得 成 功 ， 并 且 都 将 有 孩子 ， 而 
孩子 们 将 会 有 骑 车 、 高 尔 夫 和 滑冰 这 样 的 课外 活动 。 这 
些 消费 者 因为 他 们 积极 的 生活 方式 和 增长 的 家 庭 成 员 ， 
往往 需要 一 个 空间 更 大 的 汽车 ， 为 此 ， 宝 马公 司 创 造 
了 一 个 高 性 能 、 豪 华 的 SUV。 为 了 吸引 更 多 的 这 类 积 
极 消费 者 ， 宝 马公 司 把 其 SUV 定位 为 一 种 运动 积极 的 
汽车 

宝马 创造 了 较 低 价格 的 1 系 和 X3 SUV 以 针对 “现代 
主流 人 群 "， 他 们 也 关注 家 庭 ， 也 很 积极 ， 但 是 以 前 因为 
的 成 本 而 回避 购买 宝马 。1 系 用 它 的 低 价 、 运 动 型 设 
计 和 想 要 拥有 奢侈 品牌 的 愿望 来 吸引 这 部 分 群体 。 而 X3 
也 用 它 较 小 、 较 便宜 的 SUV 的 设计 走 入 了 家 庭 。 

宝马 引入 项 签 车 和 跑车 来 针对 “后 现代 主义 者 "， 他 
们 是 不 断 用 更 加 艳丽 放眼 的 汽车 来 吸引 关注 的 高 收入 群 
体 。 宝 马 的 6 系 ， 即 高 端 7 系 的 华丽 版 本 ， 也 针对 这 个 
群体 。 

尽管 宝马 公司 使 用 广泛 的 广告 策略 来 接触 它 的 每 
-个 目标 市 场 ， 但 是 在 超过 35 年 的 时 间 里 ， 它 一 直 使 
用 “终极 座驾 "( The Ultimate Driving Machine ) 的 宣传 
语 。 其 间 ， 宝 马 在 美国 的 销售 量 从 1974 年 的 15000 辆 
增长 至 2009 年 的 近 250000 辆 。 宝 马 的 车 主 对 于 品牌 非 
常 忠诚 ， 狂 热 者 甚至 每 年 举 : 个 宝马 节 (Bimmerfest ) 
来 向 他 们 的 爱 车 致敬。 宝马 培育 了 这 些 忠诚 的 消费 
者 ， 并 继续 年 复 一 年 地 研究 、 创 新 ， 来 靠近 特定 的 细 分 
群体 




















问题 

L 宝马 公司 选择 性 的 目标 市 场 营销 的 利 锥 是 什么 ? 
该 公司 这 么 多 年 来 做 得 好 的 是 什么 ， 可 以 改善 的 
地 方 在 哪里 ? 

马公 司 的 销售 在 2008 年 和 2009 年 全 球 经 济 表 | 
退 时 期 下 滑 了 。 它 的 市 场 细 分 策略 是 否 术 过 精 挑 
细 选 ? 为 什么 ? 





资料 来 源 : Stephen Wiliams, “BMW Roundel: Мо! Bom from Planes," 
New York Times, January 7, 2010; Сай Edmondson, “BMW: Crashing 
the Compact Market,” BusinessWeek, June 28, 2004; Neil Boudette, 
“BMW's Push to Broaden Line Нав Some Bumps in the Road,” Wol Street 
Joumal, lanuary 10, 2005: Boston Chapter BMW Cub Car of America, boston- 
bmwcraag; bmworg, Annual Report, Company Неку, January 22, 2010, 
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第 9 章 ”创建 品牌 资产 mses 


Chapter9 Creating Brand Equity 


lululemon 以 其 独特 的 理念 和 精明 的 
草根 营销 吸引 了 一 个 忠实 顾客 群 ， 并 
建立 了 强大 的 品牌 


ТИЕП. 67: cutbbiletica 


i | 





236 === zata ansi “打造 强大 品牌 


一 个 公司 最 有 价值 的 无 形 资 产 之 一 就 是 其 品牌 ， 恰 
当地 管理 品牌 价值 是 营销 的 责任 。 建 立 一 个 强势 品牌 既 
是 一 门 艺术 ， 也 是 一 门 科 学 。 它 要 求 认真 地 计划 、 长 期 深 
入 地 投入 以 及 创造 性 地 设计 和 执行 营销 活动 。 一 个 强势 品 
牌 可 以 收获 强烈 的 顾客 忠诚 一 一 其 核心 是 优质 的 产品 或 
服务 - 


上 瑜 你 课时 ， 加 拿 大 企业 家 奇 普 ， 威 尔 各 (Chip Wil- 
son) 发 现 大 多 数学 生 穿 的 说 棉 混纺 的 服装 大 不 训 适 。 在 设计 
了 一 种 用 于 销售 的 合身 、 防 汗 的 黑色 服装 之 后 ， 他 决定 开办 
一 个 瑜伽 服装 设计 工作 室 ， 于 是 lululemon 应 运 而 生 。 公 司 
采取 草根 方式 成 长 壮大 ， 与 顾客 建立 了 强烈 的 情感 联系 。 在 
一 个 新 的 城市 开设 分 店 之 前 ，lululemon 首先 会 识别 出 有 影 
酌 力 的 瑜伽 教练 或 者 其 他 健身 老师 。 公 司 免 费 提供 一 年 的 服 
装 费用 ， 这 些 瑜伽 修行 者 将 扮演 起 “大 使 ”的 角色 ， 为 lulu- 
lemon 赞助 的 课程 和 产品 销售 活动 召集 学 生 。 他 们 还 向 公司 
提供 关于 产品 设计 的 建议 。lululemon 消费 者 的 这 种 带 有 竹 
热 业 大 色彩 的 忠诚 在 他 们 的 支付 意 尾 上 十 分 明显 ; EEE 


何谓 品牌 资产 ? 


为 一 条 可 能 在 耐克 或 Under Armour 只 需要 花 60 一 70 美元 就 
能 买 到 的 训练 裤 支 付 92 美元 Æ lululemon 的 大 约 100 家 
店 中 ,每 平方 英尺 的 空间 可 以 销售 价值 1800 美元 的 产品 ， 
三 倍 于 知名 零售 商 Abercrombie & Fitch 和 J.Crew 的 销售 量 。 
在 解决 了 存货 问题 之 后 ， 公 司 正 计划 从 瑜伽 运动 服装 和 附 
属 产 品 迁 伸 至 其 他 运动 ( 如 跑步 、 游 泳 和 骑 自 行车 ) 中 的 
RUPE, 


21 世纪 成 功 品牌 的 营销 者 必须 拥有 卓越 的 战略 品牌 管 
理 能 力 。 战略 品牌 管理 把 营销 活动 和 计划 的 设计 和 执行 结合 
起 来 ， 以 建立 、 测 量 和 管理 品牌 使 之 价值 最 大 化 。 战 略 品牌 
管理 过 程 主要 包括 四 个 步骤 : 
”识别 并 建立 品牌 定位 
“规划 并 执行 品牌 营销 
° 测量 并 解释 品牌 绩效 
+ 通过 品牌 定位 增加 并 维持 品牌 价值 

本 章 探讨 后 三 个 话题 。* 第 11 章 介绍 关于 市 场 竞争 动态 
的 重要 概念 。 





或 许 专业 营销 人 员 最 独特 的 技巧 就 是 他 们 创建 、 维 护 、 增 强 并 保护 品牌 的 能 力 。 多 年 
以 来 ， 著 名 品牌 如 梅 塞 德 斯 、 索 尼 和 了 耐克 都 拥有 溢价 且 有 深入 的 顾客 忠诚 。 较 新 的 品牌 如 
РОМ Wonderful 饮品 、SanDisk 存储 卡 、Zappos 网 店 也 同样 俘获 了 消费 者 的 想象 和 金融 界 


的 兴趣 。 


公益 营销 协会 ( American Marketing Association ) 定义 晶 牌 ( brand ) 为 “一 个 名 称 、 术 
语 、 标 志 、 符 号 或 设计 ， 或 者 是 它们 的 结合 体 ， 旨 在 识别 某 个 销售 商 或 某 一 群 销售 商 的 产 
品 或 服务 ， 使 其 与 它们 的 竞争 者 的 产品 或 服务 区 别 开 来 ”品牌 是 以 某 些 方式 将 满足 同样 
需求 的 其 他 产品 或 服务 区 分 开 来 的 产品 或 服务 。 这 些 差别 可 能 是 功能 性 的 、 理 性 的 或 有 形 
的 一 一 与 该 品牌 产品 性 能 有 关 。 它 们 也 可 能 是 象征 性 的 、 感 性 的 或 无 形 的 一 一 在 更 抽象 的 
意义 上 与 该 品牌 所 代表 的 或 所 蕴含 的 意义 有 关 。 

多 个 世纪 以 来 ， 品 牌 化 一 直 是 作为 区 分 不 同 生产 者 产品 的 工具 。: 欧洲 最 早 的 品牌 化 
萌芽 是 中 世纪 行 会 要 求 手工 艺人 将 商标 贴 在 商品 上 ， 以 此 来 保护 自己 和 他 们 的 顾客 免 受 劣 
质 产品 的 困扰 。 在 艺术 圈 ， 品牌 化 起 源 于 艺术 家 在 自己 作品 上 的 签名 。 如 今 ， 品 牌 扮演 着 
改善 消费 者 的 生活 以 及 提高 公司 财务 价值 等 众多 重要 角色 


品牌 的 作用 


借助 品牌 可 以 识别 一 种 产品 的 来 源 或 生产 者 ， 使 得 消费 者 - 





不 管 是 个 人 还 是 组 


织 一 一 要 求 特 定 的 生产 商 或 分 销 商 对 其 行为 负责 。 消 费 者 会 根据 产品 品牌 化 水 平 的 差异 对 
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品牌 化 brandi 
者 需要 教会 消费 者 










其 他 的 可 
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与 产品 本 身 的 属 
者， 在 某 种 程度 上 归功 于 持 
Gucci、 香奈 儿 ( Chanel ) 
了 消费 者 ЧЕКЕН ЖН. 





生 及 其 利益 




















只 要 有 消费 者 先 а ê 以 品牌 化 的 对 象 包括 
个 有 形 的 物品 ( 福特 的 Flex 车 型 或 Lipitor 17) 务 〈 新 加 坡 航空 或 
Blue Cross and Blue Shield 的 医疗 保险 )、 一 从 Nordstrom 百货 或 Foot Locker 运动 糙 
专卖 店 ) ~ 人 REJ ( Angelina Jolie) 或 网 球 运动 员 罗 杰 ' 费德勒 








F) М (U2 乐队 或 美国 汽车 协会 )， 其 





Ñ Burton 签约 。 他 的 可 爱 、 真 实 和 敏锐 包 
察 力 使 他 成 为 了 价值 1500 亿美 元 


Burton 价格 








" (White Collection ) 是 





TELET ۴ 
由 Ubisoft 制作 的 电子 游戏 《 肖 思 ,怀特 滑板 
f )( Shaun White Snowboarding) ]， 一 个 由 怀特 








镜 生 产 商 Oakley 的 销售 冠军 ; 





Target” ( Shaun White 4 
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品牌 资产 ( brand equity ) 








村 间 内 对 HUH 
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基于 顾客 的 品牌 资产 ( customer-based brand equity ) 是 








Hallmark 


у Frito 


Smucker s 





к. 18 
9 品牌 认 知 ( brand knowledge )， 即 : 有 关 的 所 有 
客 建 大 、 正 面 以 及 独 ТҮ. 
7 案 拥有 正确 的 体 
fi 上 人 员 人 








BENGAY 林 米花 Cracker Jack 的 
Fruit of the Loom EY Ж Ж її 
т ЗЕ {Пё Ий М A 4 
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仅 飞 了 





(Virgin America ) 就 成 
飞 得 更 久 一 些 
重型 了 整个 旅行 体验 


1, КЕЖЕ 
不 是 什么 新 鲜 事 。 从 易 
在 航班 上 ， 乘 客 们 尽情 享受 
质 座 精 、 充 满 情调 的 光线 以 及 
的 食物 和 饮料 。 一 些 乘客 
在 一 个 iPod А Ф Р 
国 性 的 电视 广告 活动 ， 而 是 依 束 于 
化 媒体 和 堪 称 典范 的 顾客 服务 创 六 
建立 品牌 。 正 如 其 负责 营销 的 副 
* # Ж (Porter Gale) 所 说 ,“ 大 多 数 的 社会 化 
应 、 能 聆听 和 联系 顾客 的 ， 这 一 点 非 

常 重要 ， 因 为 它 能 建立 顾客 忠诚 "。?1 


模型 

销 人 员 对 基本 的 品牌 化 原理 已 经 有 了 共 
但 还 是 有 一 些 品 牌 资产 模型 提供 了 不 同 的 视 
下 面 我 们 重点 介绍 三 种 受到 较 多 认可 的 模型 


















喜爱 又 有 所 恒利。 对 

































суем 品牌 资产 评估 工具 “广告 公司 扬 风 
1 SETTER. ЇН ВАУ ) 的 品牌 资产 模型 。 通 
大 的 во 7710 的 调查 ，BAV 对 上 百 个 品类 中 成 千 上 万 的 品牌 进行 了 品 } 
的 比较 测量 。 根 据 BAV， 品 牌 资 7 7 四 个 关键 的 组 成 部 分 或 日 支柱 ( 参见 图 9.1 ): 
有 活力 的 差异 化 (energized differentiation ) 测量 该 品牌 与 其 他 品牌 不 同 的 程度 ， 及 其 被 
多 知 到 的 发 展 势头 和 性 ; 
， 相关 性 ( relevance ) 测量 品牌 吸引 力 的 适宜 度 和 宽度 ; 
° 尊重 ( esteem ) 测量 消费 者 对 质量 和 忠诚 的 感知 ， 或 品牌 
认 知 ( knowledge ) 测量 消费 者 


Jl ( BrandAsset” Valuator, 
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JL С Young and Rubicam. ÎRK Y&R ) 开发 出 一 个 
个 





















被 关注 及 受 尊重 的 程度 ; 













җе, 有 活力 的 
BAV 模型 差异 化 
АВЖ. М Youn ШЇ 相关 性 
в Rubicam i 关系 到 利润 和 КЕС 
алам 文化 因素 适合 你 ? 
BlandAsset* Consulting аай: о, 
тн E ж ЧАЛ] Я 
Mm? 
关系 到 对 质量 认 知 
和 电 访 的 感知 БҮТТҮ 
理解 
关系 到 知晓 度 


和 消费 体验 





品牌 实力 
引导 指标 
未 未 增长 价值 


当前 经 营 价值 
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有 活力 的 3 
一 项 预测 品牌 未 


stature, 





RAXET 














品牌 实力 (brand strength， 或 译 “ 品 牌 强度 ”) 一 一 
Ro 尊重 和 认 知 共同 创造 了 品牌 地 位 (brand 
单 ” 和 一 个 当前 价值 的 指示 器 
一 一 很 大 程度 上 揭示 了 品牌 现在 以 及 将 来 
力量 方 格 ” (power grid ), 
92). 强势 新 品牌 的 关 
品牌 在 所 有 四 个 支柱 
E 据 一 一 低 : 








这 
的 状况 。 Я 
的 象限 中 ， 
于 相关 性 ， 
衰退 品牌 
关 性 、 活力 和 差异 化 

根据 BAV 的 分 析 ， 消 费 者 正 将 他 们 的 忠诚 度 和 购买 力 集中 于 一 个 越 来 越 小 的 特定 品 
牌 群体 ( 那些 其 差异 化 具有 活力 并 持续 进化 的 品牌 )。 这 些 品 牌 能 与 消费 者 更 好 地 产生 联 
系 一 一 它们 拥有 诚 度 和 更 价 能 力 ， 并 能 包 的 股东 价值 。 假 如 我 们 在 
50 个 最 具 活力 的 品牌 上 投资 1 万 美元 ， 在 2001 年 12 月 31 日 至 2009 年 6 月 30 日 期 间 能 获 
得 12% 的 增长 ; 而 同期 标准 普尔 500 指数 下 跌 了 将 近 20%。 一 些 来 自 BAV 数据 的 最 新 发 现 





ji 尊重 和 认 知 则 比较 低 . 
的 认 知 一 








t, 其 低 水 平 的 相 





















图 9.2 


rh 这 些 品牌 实力 较 低 ， 但 发 展 潜力 可 这 些 品牌 实力 与 地 位 俱 佳 ， 令 顾客 
观 。 它 们 已 经 建立 了 一 定 的 活力 和 无 法 拒绝 。 它 们 是 高 收益 、 高 盘 利 

牌 空间 相关 性 ， 但 知名 度 仍 局 限 在 一 个 较 的 品牌 ， 在 未 来 具有 最 大 的 价值 创 

WELE 小 的 受众 范围 之 内 。 消 费 者 对 这 些 iN. 

20 品牌 产生 了 好 奇 与 兴 

кжм 
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ELL CEL LIDS A 从 这 些 品牌 我 们 可 以 看 出 ， 为 什么 
在 普通 人 群 中 间 知 晓 度 平平 。 它 仅仅 有 较 世 的 品牌 地 位 尚 不 足以 确 
们 中 有 很 多 是 新 品牌 ， 而 另 一 些 保 市 场 领先 。 这些 品 牌 面临 的 挑战 


则 是 迷失 方向 的 二 流 品牌 - 是 消除 消费 者 对 它们 的 既 有 印象 。 


angsa пазхае 





在 《品牌 泡沫 》( The Brand Bubble) 一 书 中 ， 品 牌 
顾问 埃 德 WE (Ed Lebar ) 和 约翰 。 吉尔 泽 马 (John 
Gerzema ) ERB FS ZA BAV 的 历史 数据 库 ， 对 品牌 
状况 进行 了 一 个 综合 性 的 检验 。 从 2004 年 中 期 的 数据 
开始 研究 ， 他 们 发 现 了 几 个 奇怪 的 趋势 。 对 于 成 千 上 万 
个 消费 者 品牌 来 说 ， 关 键 的 品牌 价值 度量 如 消费 者 “第 
一 提 及 ”知晓 度 、 信 任 、 苯 重 和 赞美 等 都 经 历 了 显著 的 
下 降 。 

然而 同时 ， 在 市 场 将 其 归 为 消费 者 品牌 的 无 形 资产 
的 驱使 下 ， 几 年 来 股价 越 来 越 高 。 通 过 进一步 深入 挖掘, 
两 位 作者 发 现 这 一 上 涨 实际 上 归 因 于 很 少 的 几 个 非常 强 
势 的 品牌 ， 如 谷歌 、 苹 果 和 耐克 。 绝 大 多 数 品牌 所 创造 
的 价值 处 于 停滞 甚或 减少 。 

一 方面 是 消费 者 眼中 走低 的 品牌 价值 ， 而 另 一 方面 
是 最 终 将 导致 灾难 的 、 市 场 归 功 到 品牌 上 的 高 价值 。 作 
者 从 两 种 角度 看 待 这 两 者 之 间 的 不 协调 ， 在 宏观 经 济 层 
次 , 它 暗 示 了 大 多 数 消费 者 企业 的 股价 是 被 高 估 的 ; 在 
微观 经 济 、 公 司 层次 ， 它 指出 了 品牌 管理 上 的 一 个 严重 
而 持久 的 问题 。 

为 什么 消费 者 对 品牌 的 态度 下 降 了 ? 这 项 研究 识别 
出 三 个 主要 的 原因 。 首 先 ， 是 因为 品牌 数量 的 激增 。 新 
产品 引入 的 速度 加 快 了 ,但 很 多 都 没 能 得 到 消费 者 的 认 
可 。 其 次 ， 消 费 者 期 望 能 从 品牌 中 获得 足够 有 创造 力 的 
“大 想法 "， 但 感觉 没有 得 到 。 最 后 ， 由 于 一 些 公司 丑闻 、 
产品 危机 和 管理 不 当 ， 对 品牌 的 信任 急转直下 。 

但 是 ， 一 些 重要 品牌 的 建设 还 是 很 成 功 的 。 虽 
R BAV 模型 的 四 个 支柱 都 起 着 重要 作用 ， 但 最 强势 的 
品牌 都 以 特别 的 方式 与 顾客 产生 共鸣 。 亚 马 还 、Axe、 
Facebook, Innocent 饮品 、 宜 家 、 路 虎 汽车 、LG、 乐 
高 、Tata 集团 、Nano、Twitter、Whole Foods 食品 零售 
以 及 Zappos 网 店 都 通过 有 别 于 其 他 大 多 数 品牌 的 方式 
传播 活力 和 创造 力 来 展现 其 有 活力 的 差异 化 。 

BAV 的 分 析 在 形式 上 识别 了 三 个 因素 ， 它 们 有 助 于 


图 93 

品牌 动力 金字 塔 

资料 Ж 源 : Brand 

Dynamics™ Pyramid 
Millward Brown if 
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“ 它 比 其 他 商品 更 好 ?” 





“ 它 好 用 么 ?” 





“ 它 对 我 有 用 么 ?” 


re er B 








定义 感召 力 以 及 它 创造 的 市 场 冲力 。 

1. 愿景 (Vision ) 一 一 一 个 清晰 的 方向 和 世界 观 以 及 它 
可 以 并 应 该 如 何 改变 ; 

2. 创造 ( Invention ) 一 一 利用 产品 或 服务 改变 人 们 的 思 
维 、 感 觉 和 行为 方式 的 倾向 ; 

з. #2 | Dynamism) 一 一 品牌 皇 现 方式 的 刺激 性 和 亲 
和 力 。 

作者 提供 了 一 个 五 步 框架 来 给 品牌 灌输 更 多 的 活力 。 

1. 对 品牌 进行 “活力 审计 "。 识 别 出 品 牌 现 有 的 活力 来 源 
和 水 平 ， 理 解 品牌 的 强势 和 强势， 以 及 品牌 管理 与 市 
场 新 动向 之 间 的 匹配 程度 。 

2. 使 你 的 品牌 成 为 企业 的 一 项 组 织 原则 。 找 到 一 个 核 
心 的 品牌 理念 或 想法 来 作为 一 个 出 发 点 ， 通 过 它 你 
可 以 定义 顾客 体验 的 各 个 方面 ， 包 括 产品 、 服 务 和 
沟通 。 

з. 创造 一 个 有 活力 的 价值 链 。 使 组 织 的 品牌 目标 对 
每 个 人 来 说 都 真实 可 行 ; 所 有 参与 者 都 必须 从 品 

牌 视角 出 发 独特 地 进行 思考 ， 并 要 理解 他 们 的 行 
为 将 如 何 促进 品牌 的 活力 水 平 ， 并 为 品牌 核心 提供 
支持 。 

‚ 成 为 一 个 活力 驱动 型 企业 。 股 东 们 要 将 他 们 的 感 

召 力 和 激情 传递 到 公司 的 业务 单元 和 各 项 职能 部 

门 。 一 旦 对 品牌 和 业务 的 管理 渴望 开始 成 为 企业 文 

化 的 一 部 分 ， 那 么 建立 一 个 有 活力 的 品牌 已 接近 成 

功 了 。 

创造 一 个 持续 革新 的 循环 。 最 后 ， 使 组 织 及 其 品牌 保 

持 一 种 持续 更 新 的 状态 。 品 牌 管理 人 员 必 须 敏 锐 地 意 

识 到 消费 者 在 感知 和 价值 观 方面 的 变化 ， 并 为 不 断 重 

塑 自己 做 准备 - 
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Ж Hi ж ¥: John Сеггета and Ed Lebar, The Brand Bubble: Тһе 
Looming Crisis in Brand Value and How to Avoid It ( New York: Jossey- 
Bass, 2008 ); John Gerzema and Ed Lebar, “The Trouble with Brands,” 
Strategy+Business 55 ( Summer 2009 |, 
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总 结 在 “营销 洞 见 : 品牌 泡沫 困境 ”中 - 

Brand ”营销 调研 咨询 公司 Millward Brown 和 WPP 共同 开发 了 品牌 实力 模型 BrandZ， 它 
的 核心 是 品牌 动力 ( BrandDynamics ) 金字 塔 。 根 据 这 个 模型 ， 品 牌 的 建立 遵循 一 系列 的 步 
ж (2993). 

对 于 任何 一 个 品牌 、 都 根据 每 个 受 访 者 对 一 系列 问题 的 回答 将 其 归 到 金字 塔 的 某 个 层 
次 。 品 牌 动力 金字 塔 显示 了 达到 每 个 层次 的 消费 者 数量 。 

存在 ( Presence ): 过 去 试用 经 验 、 引 人 注意 的 特征 ,或 者 对 品牌 承诺 的 了 解 之 
上 的 一 种 熟悉 ， 可 能 会 导致 进一步 的 行动 ; 

相关 性 ( Relevance ): 与 消费 者 需求 相关 联 、 价 格 范围 合适 ， 或 进入 了 其 考虑 集 ; 

性 能 (Performance): 相信 该 品牌 能 提供 可 接受 的 产品 性 能 ， 且 通过 了 消费 者 的 进 一 
Hib: 

优势 (Advantage ): 相信 该 品牌 相 比 同 品类 中 其 他 品牌 而 言 具有 感性 或 理性 优势 ; 

ЗЕРЕН Ф (Bonding): 对 该 品牌 具有 感性 和 理性 的 依恋 ， 排 斥 其 他 大 多 数 品牌 。 

“已 形成 纽带 ”的 消费 者 在 金字 塔 的 顶端 ， 他 们 与 品牌 建立 了 牢固 的 关系 ， 比 在 低层 
次 的 消费 者 花费 更 多 。 更 多 的 消费 者 处 于 较 低层 次 ， 因 此 营销 人 员 的 挑战 就 是 要 帮助 消费 
者 向 金字 塔 上 层 移动 。 

品牌 共鸣 模型 ”品牌 共鸣 模型 ( brand resonance model ) 也 认为 品牌 建设 是 由 一 系列 逐 
步 上 升 的 步骤 组 成 的 ， 千 分 别 是 : ( 1 ) 确保 顾客 识别 品牌 ， 并 将 其 与 特定 品类 或 需 
求 相 联系 ; ( 2 ) 将 大 量 有 形 无 形 的 品牌 联想 战略 性 地 联系 起 来 ， 在 消费 者 心中 稳固 地 建立 
品牌 意义 ; ( 3 ) 根据 与 品牌 相关 的 判断 和 感受 引导 顾客 的 正确 反应 ; (4 ) 将 消费 者 的 品牌 
反应 转化 成 强烈 而 活跃 的 顾客 忠诚 。 
根据 这 个 模型 ， 四 个 步骤 的 制定 同时 也 意味 着 建立 一 个 由 六 个 “品牌 建设 模块 ”组 成 
的 金字 塔 ， 如 图 94 所 示 。 这 个 模型 强调 了 品牌 的 二 元 性 一 一 品牌 建设 的 理性 路 线 是 在 金 
字 塔 的 左边 ， 感 性 路 线 在 右边 。 22 


图 94 品牌 建设 模块 
品牌 共鸣 金字 增 

















品牌 发 展 阶段 每 个 阶段 的 品牌 化 目标 





万 事 达 ( MasterCard ) 就 是 一 个 拥有 二 元 性 的 品牌 。 它 既 强调 信用 卡 的 理性 优势 一 一 
世界 范围 内 的 可 接受 性 ， 同 时 也 强调 感性 优势 一 表达 在 屋 获 殊荣 的 “万 事 皆 可 达 ， 唯 有 
情 无 价 ”( Priceless) 的 广告 战役 中 ( “这 个 世界 上 ， 总 有 钱 买 不 到 的 东西 。 除 此 之 外 ,万事 
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”品牌 共鸣 ( brand resonance ): 客 与 品牌 关 雪 
质 ， 反 喘 他 们 双方 感 党 的 程度 
间 的 心理 纽带 的 强度 以 及 
这 种 纽带 所 造成 的 活跃 水 平 。 ”拥有 高 共鸣 性 的 品牌 
有 ## ( Harley-Davidson ) EFE, HUF eBay 
W (Fox News) 发 现 营销 计划 造成 的 
和 参 EK Ё 较 高 的 回 
Г 费 者 创建 " 来 建立 品牌 资产 。 这 个 过 程 依 
х 不 人 从 营销 的 视角 看 ， 
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品牌 社区 

得 益 于 互联 网 的 存在 ， 公 司 对 于 通过 围绕 品牌 建立 社区 ， 从 而 与 顾客 合作 创造 
价值 颇 有 兴趣 。 一 个 品牌 社区 (brand community ) 是 一 个 由 顾客 与 企业 员工 构成 的 
专门 化 的 社区 ,其 中 的 身份 认同 和 活动 都 围绕 品牌 而 展开 。4 一 个 品牌 社区 具备 三 个 
特征 : 5 
1. 一 种 “同类 意识 "， 或 者 与 品牌 、 公 司 、 产 品 或 社区 其 他 成 员 相 联结 的 感觉 ; 
2. 有 助 于 传递 社区 含义 的 共享 的 礼节 、 故 事 和 传统 ; 
3. 对 整个 社区 和 每 个 社区 成 员 都 有 一 种 共有 的 道德 责任 或 义务 。 

品牌 社区 有 很 多 种 形式 。% 一 些 社区 由 品牌 使 用 者 自发 地 组 成 ， 如 亚特兰大 MGB 车 
友 俱 乐 部 、 苹 果 牛 顿 PDA 用 户 群 ( Apple Newton User Group ) 和 保时捷 Rennlist 在 线 讨 论 
组 。 其 他 社区 是 由 企业 赞助 和 促成 的 ， 如 绿色 儿童 俱乐部 ( Club Green Kids )( 波士顿 凯 尔 
特 人 队 的 官方 儿童 粉丝 俱乐部 ) 和 哈雷 戴维森 车 主 群 。 


1903 年 建立 于 美国 威斯康辛 州 密尔沃基 市 的 哈雷 喜 维 森 ( Harley-Davidson ) ЛР ЖЖ 
产 。 但 是 现在 却 成 为 了 世界 上 最 有 名 的 机 动车 品牌 之 一 。 在 20 世纪 80 年 代 可 怕 的 金融 危机 中 ， 哈 
需 弧 注 一 挤 ， 不 明智 地 许可 将 其 名 字 用 到 烟 酒 冷藏 器 上 。 尽 管 消费 者 非常 喜 芝 这 个 品牌 ， 但 仍 因为 
产品 质量 问题 ， 销 售 量 不 断 下 降 ， 因 此 哈雷 一 方面 通过 改进 制造 流程 重新 恢复 声 蕉 ， 另 一 方面 也 通 
过 名 叫 “ 哈 雷 车 主 群 "( Harley Owners Group. 简称 НОС) 的 用 户 俱乐部 形式 的 强大 品牌 社区 竺 助 
自行 车 赛 、 棍 善 驾 行 和 其 他 摩托 车 活动 ， 如 今 该 俱乐部 的 1200 多 个 分 会 的 会 员 已 达 100 万 人 。 加 入 
HOG 的 好 处 包括 一 本 《Hog 故事 》( Hog Tales) 杂志 、 一 本 旅游 手册 、 道 路 急救 服务 ， 一 个 特别 设计 
的 保险 项 目 、 盗 窃 补 俊 服务、 旅馆 住宿 折扣 ， 以 及 一 个 允许 会 员 在 度假 时 租借 验 雷 车 的 “ 飞 敌 和 如 
#" (Fly & Ride) 项 目 。 公 司 同时 也 持续 运作 着 一 个 服务 于 HOG 的 内 容 丰富 的 网 站 ， 提 供 关于 俱 乐 
部 分 会 与 活动 的 信息 和 特殊 的 会 员 专属 版 块 。 人 7 


一 个 强健 的 品牌 社区 会 催生 一 个 更 加 忠诚 、 更 愿 参与 的 顾客 群体 。 它 的 活动 和 立场 在 
一 定 程度 上 可 以 替代 原本 需要 公司 从 事 的 活动 ， 由 此 可 创造 更 大 的 营销 效益 和 效率 。 氏 品 
牌 社区 也 可 以 持久 地 为 产品 改进 或 创新 提供 灵感 和 反馈 。 

为 了 更 好 地 理解 品牌 社区 的 运作 原理 ， 一 项 综合 性 的 研究 考察 了 各 种 各 样 的 品牌 社 
К. 这些 品牌 包括 StriVectin 药 用 化 妆 品 、 宝 马 迷 你 汽车 、 电 视 剧 《 战 神 公 主 西 娜 )( Xena: 
Warrior Princess )、Jones 苏打 饮料 、 汤 姆 ， 佩 蒂 与 伤心 人 (Tom Petty & ће Heartbreakers ) 据 
HERM. HK Garmin 卫星 导航 装置 。 通 过 使 用 多 种 研究 方法 ， 如 在 网 络 论坛 中 运用 “网 
络 人 种 学 "( netnographic ) 研究 ， 对 社区 活动 进行 参与 式 、 自 然 的 观察 ， 并 对 社区 成 员 进 
行 深 入 访谈 ,研究 人 员 发 现 社区 中 进行 着 12 种 价值 创造 活动 = 它们 可 分 为 四 个 类 别 一 一 
社交 网 络 、 社 区 参与 、 印 象 管理 和 品牌 使 用 一 一 总 结 在 表 92 中 

要 建立 一 个 积极 的 、 富 有 成 效 的 品牌 社区 需要 深思 熟 虑 和 关 慎 运作 。 品 牌 专家 苏 
Ж + 福 尼 尔 ( Susan Fournier ) #1019 * 李 (Тага Lee) 识别 出 了 关于 品牌 社区 的 七 种 常见 的 
Ж, 并 指出 了 每 种 迷 思 下 的 现实 情况 参见 表 9.3 )- 


测量 品牌 资产 


如 何 测量 品牌 资产 ”间接 方法 是 通过 识别 和 追踪 消费 者 的 品牌 认 知 结构 来 评估 品牌 资 





ы] 
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社交 网 络 

欢迎 向 新 成 员 打招呼 ， 召 唤 他 们 进入 团体 ， 为 他 们 的 品牌 学 习 和 融入 社区 提供 帮助 。 

移 情 给 予 其 他 成 员 情感 上 和 物质 上 的 支持 ， 包 括 对 品牌 试用 的 支持 ( 例如 ， 产 品 失败 、 产 品 定制 ) 和 对 无 
关 品 牌 的 生活 事宜 的 支持 | 例如 ， 疾 病 、 死 亡 、 工 作 )。 

治理 明确 表达 对 品牌 社区 中 行为 的 期 望 。 

印象 管理 

宣讲 分 享 品牌 的 好 消息 ， 激 励 他 人 使 用 ， 并 高 屋 建 领地 传道 。 

证 明 合法 针对 外 部 人 员 和 边缘 成 员 ， 详 细 解 释 该 品牌 值得 投入 时 间 和 精力 的 理由 。 

社区 参与 

标记 识别 出 品牌 社区 内 部 的 分 岐 ， 关 注 群 体内 部 的 区 别 点 和 相似 点 。 

设立 里 程 碑 记录 成 员 在 品牌 使 用 和 消费 过 程 中 的 重大 事件 。 

颁发 身份 象征 物 。 将 里 程 碑 事件 转化 为 某 种 标志 和 物件 。 

编制 文件 以 叙事 的 方式 详细 描述 成 员 一 品牌 关系 发 展 的 进程 ， 里 程 碑 事件 通常 是 其 中 的 框架 和 佐 料 。 

品牌 使 用 

护理 清理 、 关 心 和 维护 品牌 ， 对 最 优 使 用 模式 进行 系统 化 总 结 。 

定制 化 调整 品牌 以 使 其 迎合 群体 层次 或 个 人 层次 的 需要 。 这 包括 改变 制造 规格 以 提升 产品 性 能 的 所 有 努力 。 

商品 化 以 积极 或 消极 的 方式 影响 市 场 或 与 市 场 保持 距离 。 可 能 针对 其 他 成 员 ( 例如 ， 你 必须 出 售 / 不 能 出 
E) 也 可 能 针对 公司 ( 例如 ， 你 必须 解决 这 个 /做 这 个 /改变 这 个 )。 这 些 意见 一 方面 可 以 通过 网 站 
上 的 公开 链接 来 表达 ， 另 一 方面 企业 一 жетишинин, 

资料 来 源 : BÉ Hope Jensen Schau, Albert M. Muniz, and Eric J. Anould, “How Brand Community Practices Create Value,” Journal of 


Marketing 73 ( September 2009 ), рр.50—51 














迷 思 : 品牌 社区 是 一 个 营销 战略 。 现实 : 品牌 社区 是 一 个 企业 战略 。 整 个 商业 模式 必须 支持 品牌 社区 。 

HEE: 品牌 社区 为 服务 企业 而 存在 。 现实 : 品牌 社区 为 服务 其 中 的 成 员 而 存在 。 品 牌 社区 是 达到 目的 的 一 种 
手段 ， 而 非 目的 本 身 。 

迷 思 : 建立 品牌 ， 社 区 自然 会 出 现 。 现实 : 培育 社区 ， 品 牌 会 随 之 成 长 ;精心 打造 社区 ， 品 牌 会 随 之 强大 。 

ив. 品牌 社区 应 该 是 忠实 拥 护 者 充满 受 的 。 现实 : 社区 天 生 是 政治 性 的 ， 必 须 诚实 而 发 自 内 心地 直面 这 个 事实 。 陪 

会 。 明 的 公司 会 接受 那些 促使 社区 繁荣 发 展 的 冲突 。 

ЖЕ: 聚焦 于 意见 领袖 以 建立 强势 社区 。 现实 : 强势 的 社区 会 照顾 到 它 所 有 的 成 员 。 社 区 中 的 每 个 成 员 都 扮演 着 

重要 角色 。 





жа: 在 线 社交 网 络 是 建立 社区 的 最 佳 现实 : 社交 网 络 是 一 个 社区 工具 ， 但 工具 不 是 战略 。 
途径 。 


жю: 成 功 的 品牌 社区 受到 严格 的 管理 和 RA: 控制 是 一 个 错误 观念 ， 品 牌 社区 的 成 功 需 要 开放 和 容忍 。 社 区 由 
控制 成 员 共同 所 有 、 共 同 管 理 ， 会 反抗 外 来 的 控制 。 











资料 来 源 ; Susan Fournier and Lara Lee, The Seven Deadly Sins of Brand Comm 
2008; Susan Fournier and Lara Lee, “Getting Brand Communities Right,” Harvard Busi 
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产 的 潜在 来 源 。” 直接 方法 就 是 评估 品牌 认 知 对 消费 者 对 于 营销 不 同方 面 的 反应 的 实际 影 
响 。" 营 销 洞 见 : 品牌 价值 链 ” 介绍 了 如 何 将 这 两 种 方法 联结 起 来 。” 

这 两 种 方法 是 互补 的 ， 营 销 人 员 可 以 一 起 使 用 它们 。 换 名 话说， 由 于 品牌 资产 要 发 挥 
有 用 的 战略 作用 ， 指 导 营销 决策 ， 因 此 营销 人 员 必须 完全 理解 : ( 1 ) 品牌 资产 的 来 源 以 及 
它们 如 何 影响 利益 结果 ; ( 2 ) 随 着 时 间 的 推移 ， 这 些 来 源 以 及 结果 是 怎样 变化 的 (如 果 有 
变化 的 话 V 品牌 审核 对 前 者 非常 重要 ， 而 品牌 追踪 则 针对 后 者 。 
”品牌 审核 ( brand audit) 是 聚焦 于 消费 者 的 一 系列 程序 ， 用 来 评估 品牌 资产 的 健康 状况 ， 





品牌 价值 链 ( brand value chain ) 是 一 种 评价 品牌 资 
产 来 源 和 结果 的 结构 化 方法 ， 也 是 营销 活动 创造 品牌 价值 
的 方式 ( 参见 图 9.6 )。 它 是 建立 在 几 个 假设 基础 上 的 。 

第 一 ， 品 牌价 值 的 创造 从 公司 针对 实际 或 潜在 顾客 
进行 营销 方案 投资 来 开发 品牌 就 开始 了 ， 这 些 投资 包括 
产品 研发 和 设计 、 交 易 或 中 间 商 支持 ， 以 及 营销 传播 。 
其 次 ， 我 们 假设 顾客 的 心态 、 购 买 行为 和 对 价格 的 反应 
会 随 着 营销 方案 的 变化 而 变化 ， 问 题 是 怎么 变化 。 最 后 ， 
投资 方 会 考虑 收购 中 的 市 场 绩效 、 替 代 成 本 和 购买 价格 
(当然 还 包括 其 他 因素 )， 以 总 体 上 评估 股东 价值 ， 尤 其 
是 品牌 价值 。 

该 模型 也 假设 了 三 个 乘 数 调节 营销 方案 与 随后 三 个 


价值 阶段 之 间 的 关系 。 

+ 方案 乘 数 决定 营销 方案 影响 顾客 心态 的 能 力 ， 也 是 方 
案 投资 质量 的 一 个 函数 。 

“顾客 乘 数 决定 在 顾客 心中 创造 的 价值 对 市 场 业绩 影响 

‚ 的 程度 。 这 个 结果 依赖 于 竞争 优越 性 ( 其 他 竞争 品牌 
的 营销 投资 的 数量 和 质量 效果 如 何 ) 渠道 及 其 他 中 间 
商 支持 ( 各 类 营销 伙伴 投入 的 品牌 支援 和 销售 努力 如 
何 )， 以 及 顾客 规模 和 概况 ( 受 品牌 吸引 的 顾客 有 多 
>, Жай, ВНУ). 

+ 市场 乘 数 决定 品牌 的 市 场 业绩 显现 的 价值 在 多 大 程度 
上 表现 在 股东 价值 上 。 它 部 分 取决 于 财务 分 析 者 和 投 
资 者 的 行为 。 





图 9.6 
品牌 价值 链 
资料 来 源 : Kevin 


价值 阶段 











Lane Keller, Strategic 
Brand Management. 
3rd ed. ( Upper Saddle 
River, NJ: Prentice 
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and electronically 
reproduced by 
permission of Pearson 
Education, Inc, Upper 
Saddle River, New 
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资料 来 源 ;， Interbrand， 经 许可 使 用 


揭示 品牌 资产 来 源 ， 同 时 建议 改善 品牌 资产 、 发 挥 品牌 资产 杠杆 作用 的 方式 。 当 营销 人 

员 设 定 营销 计划 或 考虑 在 战略 方向 上 做 出 转变 时 ， 都 应 该 进行 品牌 审核 。 定 期 审核 ， 如 

每 年 进行 品牌 审核 ， 等 于 将 营销 人 员 的 手指 放 在 品牌 的 脉 捕 上 ， 能 够 使 得 营销 人 员 对 品 

牌 的 管理 更 加 主动 ， 反 应 也 更 加 灵敏 
”品牌 妨 踪 研究 (brand-tracking studies ) 是 随时 间 的 推移 ， 从 消费 者 那里 收集 定量 数据 来 

为 品牌 和 营销 方案 的 表现 提供 连续 的 、 基 础 性 的 信息 。 追 踪 研究 帮助 我 们 了 解 品 牌价 值 

在 何 地 、 有 多 少 、 以 何 种 方式 被 创造 ， 使 得 日 常 决策 变 得 容易 。 

营销 人 员 应 该 区 分 品牌 资产 与 曲牌 估价 (brand valuation )， 后 者 是 评估 品牌 总 体 财务 

价值 的 工作 。 表 94 展示 了 2009 年 世界 上 最 有 价值 的 品牌 排名 。 在 这 些 著名 的 公司 里 ， 
其 典型 特征 是 品牌 价值 都 超过 了 整个 公司 市 值 的 一 半 。 桂 格 巍 片 的 合伙 创建 人 约 输 :斯 
图 尔 特 (John Stuart ) 说 过 :“ 如 果 要 把 这 个 公司 拆 分 的 话 ， 我 原意 将 土地 、 厂 房 和 机 器 都 
给 你 们 ， 我 拿 走 品牌 和 商标 ， 我 会 过 得 比 你 们 好 。” 美 国 公司 并 不 将 品牌 资产 列 入 资产 负 
债 表 中 ， 某 种 程度 上 是 因为 人 们 对 如 何 恰当 评估 意见 不 一 。 然 而 ， 在 英国 、 中 国 香港 以 及 
澳大利亚 等 国家 和 地 区 ， 企 业 确 实 会 给 品牌 资产 一 个 估 值 。“ 营 销 洞 见 ， 品 牌价 值 几 何 ?“ 
总 结 了 一 种 品牌 估价 的 通行 方法 。 


管理 品牌 资产 


因为 消费 者 对 营销 活动 的 反应 取决 于 他 们 对 一 个 品牌 的 所 知 和 所 忆 ， 短 期 的 营销 活动 
通过 改变 品牌 认 知 ， 必 然 增加 或 者 降低 未 来 营销 活动 的 长 期 效果 。 

















作为 公司 主要 的 持久 性 资产 ， 品牌 需 要 小 心 管理 才 椒 至 婚 值 。 ?许多 70 年 前 的 领导 品 
牌 至 今 仍然 居于 领导 地 位 一 一 如 箭牌 糖果 、 可 口 可 乐 、 享 氏 食品 以 及 金宝 汤 一 一 这 是 它们 
不 断 改进 产品 、 服 务 和 营销 的 结 

营销 者 可 以 通过 从 以 下 两 方面 一 致 地 传达 品牌 意义 来 强化 融 牌 资产 :〈《 1) 品牌 代表 什 
么 产品 ， 它 的 核心 利益 是 什么 ， 它 将 满足 什么 样 的 (2) 品牌 是 如 何 使 产品 看 起 来 更 
优良 ， 哪 种 强大 的 、 令 人 喜爱 的 、 独 特 的 品牌 联 和 在 于 消费 者 的 头脑 中 。 办 欧洲 最 
强势 品牌 之 一 妮维雅 通过 仔细 的 设计 和 执行 品牌 延伸 ， 从 护肤 需 品 牌 延伸 至 皮肤 护理 以 及 
个 人 护理 品牌 ,强化 其 “温和 ”、“ 优 雅 ” 和 “关爱 ”的 品牌 承诺 。 

强化 品牌 资产 要 求 品牌 不 断 前 进 - 一 要 朝 着 正确 的 方向 ， 有 新 的 、 令 人 喜爱 的 产品 及 
营销 方式 。 实 际 上 在 每 一 个 产品 品类 中 ,都 有 一 些 曾经 卓越 而 受 人 尊重 的 品牌 一 如 Fila 






顶级 品牌 管理 公司 Interbrand 开发 了 一 种 模型 ， 可 以 
规范 地 评估 一 个 品牌 的 货币 价值 。Interbrand 将 品牌 价值 定 
义 为 单独 由 品牌 创造 的 未 来 预期 收益 的 净 现 值 。 该 公司 相 
信 在 确定 品牌 价值 时 营销 和 财务 分 析 都 是 同等 重要 的 。 这 
个 过 程 包括 以 下 五 个 步骤 ( 图 97 为 简 图 概观 ): 

1. 市 场 细 分 一 一 第 一 个 步骤 是 将 市 场 划分 为 各 自 独立 的 
顾客 细 分 市 场 ， 从 而 有 助 于 确定 品牌 的 不 同 顾客 群体 
之 间 的 差异 。 

2. 财务 分 析 一 一 Interbrand 评估 购买 价格 、 数 量 和 频 
次 ， 以 帮助 计算 品牌 未 来 销售 量 和 收益 的 准确 预测 。 
一 旦 确立 了 品牌 收益 (Brand Revenues), CHR 
所 有 相关 的 运营 成 本 ， 以 得 到 息 税 前 利润 (EBIT )。 
同时 它 也 会 扣除 适当 的 税收 以 及 一 些 当下 正在 进 
行 的 业务 所 需 的 资本 费用 ， 从 而 只 留 下 经 济 利润 
(Economic Earnings )， 也 就 是 来 源 于 品牌 化 业务 的 
利润 。 

3. 品牌 化 角色 一 一 Interbrand 首先 确认 需求 的 各 种 驱动 
因素 ， 接 着 确定 品牌 直接 影响 各 个 因素 的 程度 ， 从 而 
得 出 每 个 细 分 市 场 中 归功 于 品牌 的 经 济 利润 的 比例 。 
品牌 化 角色 ( Role of Branding ) 的 评价 建立 在 市 场 调 
查 、 客 户 研讨 会 、 访 谈 的 基础 之 上 ， 代 表 品牌 所 产生 
的 经 济 利润 的 百分比 。 经 济 利润 乘 上 品牌 化 角色 就 得 
到 品牌 利润 ( Brand Earnings )。 

4. 品牌 实力 一 一 接着 Interbrand 评价 品牌 实力 概况 以 确 
定 品牌 实现 预期 品牌 利润 的 可 能 性 。 这 个 步骤 依赖 于 
竞争 标杆 管理 以 及 对 品牌 的 明晰 度 、 承 诺 、 保 护 、 反 
№. АЗМ. ЮЖН. жя. Н. ШАР 
解 度 的 结构 化 评价 。 对 每 个 细 分 市 场 ，Interbrand 都 
会 应 用 产业 和 品牌 资产 计量 指标 以 确定 品牌 的 风险 溢 
价 。Interbrand 的 分 析 师 通过 给 以 政府 债券 为 代表 的 
无 风险 利率 加 上 一 个 品牌 风险 溢价 得 到 总 体 的 品牌 贴 
IUE (Brand Discount Rate )。 品 牌 贴现 率 用 于 品牌 
利润 预测 ， 产 生 品 牌 利润 的 净 现 值 。 品 牌 实力 越 高 ， 
贴现 率 越 低 ， 反 之 亦 然 。 
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图 97 
Interbrand 品牌 估价 方法 


5. 品牌 价值 计算 一 一 品牌 价值 是 预测 的 品牌 利润 的 净 现 值 ， 
以 品牌 贴现 率 折算 。NPV 的 计算 既 包括 预测 期 ， 也 包括 
之 后 的 时 期 ， 反 映 了 品牌 持续 产生 未 来 收益 的 能 力 。 

在 各 个 领域 中 ，Interbrand 越 来 越 倾向 于 将 品牌 价值 
评估 用 作 一 个 动态 的 战略 工具 ， 来 识别 并 最 大 化 品牌 投资 

的 回报 。 


FIERI: Interbrand. Interbrand Brand Glossary 以 及 Interbrand 的 Nik 
Stucky 和 Rita Clifton, 


运动 服饰 、Oldsmobile 汽车 、Polaroid 相机 ， 以 及 Circuit City 电器 零售 一 一 在 艰难 时 期 走向 


衰落 或 淡出 市 场 。 * 


在 超 竞 争 的 有 线 电 视频 道 市 不 断 进化 的 身份 认同 是 十 分 关键 的 。 最 
成 功 的 有 线 电 视 制作 商 之 一 Discovery Communications 在 美国 经 营 着 13 Ke RMR. HA (REHA) 
(Deadliest Catch ) 和 《流言 终结 者 MythBusters IRE З), (ER ft У Whale Wars)( 动物 星球 频 
道 ) 以 及 曾经 广 受 欢迎 、 现 已 不 存在 的 《十 口 之 家 )( JomE Kate Plus 8)( 旅游 生活 频道 ) 等 代表 性 节目 








татт 


Hasbro ) 


Steven Spielberg ) 





һа Т 


Ут. Burberry, ЯК 
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Pabst 昔 带 啤酒 推出 的 新 的 草根 营销 方案 在 非 主流 地 点 如 纹身 店 、 滑 扳 滑 雪 场所 、 专 业 球 具 店 ， 地 下 
音乐 场所 强调 它 毫 不 舍 贿 的 地 道 品质 。 积 极 的 口碑 一 一 本 质 上 没有 广告 一 一 斌 对 品牌 真正 的 “前 卫 
复古 ”形象 ，Pabst 蓝 带 就 像 它 当初 为 人 所 知 的 那样 ， 突 绑 变 得 非常 时 尚 。2009 年 ， 其 销售 额 增长 了 
25%， 远 远 超过 了 其 他 次 高 坊 嘿 酒 ， 标 志 着 这 个 品牌 的 复活 。 中 


不 过 ,在 一 些 情况 下 ， 老 的 定位 不 再 可 行 ， 品 牌 再 造 战略 则 是 非常 必要 的 。 激 浪 就 彻底 
修正 了 它 的 品牌 形象 ， 成 为 软饮料 的 强势 品牌 。 就 像 激 浪 的 历史 所 揭示 的 那样 ， 通 常 复兴 一 
个 现 有 的 但 多 少 被 遗忘 的 品牌 更 容易 一 些 。Old Spice 是 男 一 个 例子 。 


作为 第 一 个 进入 大 众 市 场 的 香水 虽 牌 ，Old Spice 的 历史 可 以 追 测 到 1937 年 。 它 经 典 的 颂 后 水 和 
古龙 香水 的 结合 一 一 加 上 乡 在 强 子 上 的 香 拒 。 有 了 时 挂 在 身上 使 用 更 方便 一 一 曾 是 婴儿 潮 一 代 人 用 
来 赠送 的 经 典 的 父亲 节 礼 物 。 但 当 宝 洁 在 1990 年 收购 了 这 个 品牌 之 后 ， 就 有 些 落 伍 了 ， 宝洁 的 品牌 
重 振 战略 是 舍弃 陈旧 的 古龙 青水 业务 ， 聚 集 于 除 体味 剂 和 其 他 男性 美容 产品 。 面 对 联合 利 华 大 胆 狂 
放 的 Axe 产品 线 的 竟 争 ， 宝 洁 回归 其 经 典 的 连环 产品 创新 ， 采 用 新 的 传播 方式 ， 聚 焦 于 12 一 34 岁 的 
男性 市 场 。 新 产品 开发 的 结果 是 创造 了 Old Spice ЖН, KENL. HERFA НЕ К 
曲线 : High Endurance, Pro Strength 和 Red Zone, Old Spice 最 新 的 产品 线 Ever Clear 来 源 于 焦点 小 组 
访谈 大 与 者 对 他 们 当前 使 用 的 除 体味 剂 的 “告别 信 "。 得 益 于 一 个 技术 性 的 突破 ，Ever Clear 承诺 有 
干燥 颗粒 的 保护 ， 不 会 在 衣服 上 留 下 令 人 玲 烘 的 白色 条 纹样 的 合 蜡 残 油 。 所 有 的 Old Spice 产品 都 有 
玩笑 式 的 广告 作为 支持 ， 来 强调 该 品牌 的 “体验 "。 罗 


很 明显 ， 品 牌 重 振 战略 可 以 有 多 种 形式 纯 粹 的 “ 回 到 原点 ”是 一 个 极端 ， 纯 粹 的 “ 品 
牌 再 造 ” 是 另 一 个 极端 ， 中 则 存在 许多 两 者 结合 的 做 法 。 通 常 ， 挑 战 就 在 于 要 改变 得 足够 多 
以 吸引 新 顾客 ,但 又 不 能 改变 太 多 以 防 玖 远 老 顾客 。 几 乎 所 有 品牌 重 振 的 做 法 都 是 始 于 产 
品 。 通用 汽车 通过 推出 新 车 型 重新 定义 外 观 和 风格 。 挽救 了 衰退 中 的 凯迪 拉克 ,如 CTS 轿 
车 、XLR 敞篷 车 和 ESV 运动 型 多 用 途 车 。 高 端 服饰 零售 商 Paul Stuart 第 一 次 推出 了 它 的 子 品 
牌 一 更 大 胆 、 更 光辉 的 Phineas Cole， 将 其 保守 形象 更 新 ， 以 迎合 更 时 晓 、 更 年 轻 的 人 群 。® 


设计 品牌 化 战略 


一 个 公司 的 品牌 化 战略 ( branding strategy) 一 一 通常 被 称 为 品牌 架构 (brand 
architecture ) 一 一 反映 其 共同 或 特有 的 品牌 元 素 的 数量 和 性 质 。 决 定 如 何 对 新 产品 进行 品 
牌 化 是 尤其 关键 的 。 公 司 通常 有 三 种 主要 选择 : 

1. 可 以 为 新 产品 发 展 新 的 品牌 元 素 ; 
2. 可 以 运用 一 些 既 有 的 品牌 元 素 ; 








extension )。 当 营销 人 员 将 一 个 新 的 品牌 与 既 有 品牌 结合 起 来 ， 这 种 品牌 延伸 也 可 以 称 为 
子 品牌 (sub-brand )， 例 如 好 时 Kisses ЕЕ, Adobe Acrobat #6, EHHE (Toyota 
Camry) 汽车 和 美国 运通 落 卡 。 给 予 品牌 延伸 或 子 品牌 生命 的 既 有 品牌 叫做 蚂 晶 牌 ( parent 
brand )。 如 果 母 品牌 已 经 通过 品牌 延伸 与 多 种 产品 联系 起 来 了 ,那么 它 就 可 以 称 为 主唱 牌 
(master brand ) 或 家 族 品牌 ( family brand ). 

品牌 延伸 一 般 可 分 为 两 类 - ° 产品 线 延 伸 (line extension )， 是 母 品牌 在 它 目 前 服务 的 
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产品 类 别 中 又 推出 了 新 产品 ， 例 如 引入 了 新 的 口味 、 形 式 、 色 彩 、 成 分 和 包装 规格 。 达 
能 历年 来 通过 产品 线 延 伸 推 出 了 多 种 类 型 的 达能 酸奶 一 一 Fruit on the Bottom, All Natural 
Flavors, Dan-o-nino 和 Fruit Blends。 在 品类 延伸 ( category extension ) 中 ， 营 销 者 使 用 母 品 
牌 来 进入 一 个 不 同 的 产品 品类 ， 如 Victorinox 继 瑞士 军刀 之 后 推出 了 瑞士 军 表 。 本 田 就 将 
其 公司 名 称 履 盖 到 不 同 的 产品 上 ， 如 汽车 、 摩 托 车 、 扫 雪 机 、 割 草 机 、 船 用 引擎 和 雪 地 ， 
Ж. 这 让 本 田 公司 做 广告 时 .声称 能 把 “六 台 本 田 放 进 一 个 两 车 位 的 车 库 中 "。 

BMH (brand line) 包括 了 在 特定 品牌 下 出 售 的 所 有 产品 一 一 原始 产品 以 及 产品 线 
延伸 和 品类 延伸 的 产品 。 晶 牌 组 合 (brand mix ) 是 特定 的 销售 商 可 以 销售 给 购买 者 的 所 
有 品牌 线 的 集合 。 而 现在 很 多 公司 都 推出 品牌 变 体 (branded variants )， 就 是 提供 给 特 
定 零 售 商 或 者 分 销 渠 道 的 特定 品牌 线 ， 这 源 自 零 售 商 给 制造 商 的 压力 ， 要 求 提供 差异 化 
的 产品 。 一 家 照相 机 公司 可 能 会 把 低 端 产品 提供 给 大 众 化 商家 ， 同 时 把 有 限 的 高 端 产品 
供应 给 专业 相机 商店 。 华 伦 天 奴 可 能 为 不 同 的 百货 商店 设计 和 供应 不 同 的 套装 和 夹克 产 
MAR. * 

WNS (licensed product ) 是 指 公司 品牌 被 特许 给 实际 生产 该 产品 的 其 他 制造 商 
使 用 。 各 行 各 业 的 企业 通过 特许 大 范围 的 产品 使 用 它们 的 企业 名 称 及 形象 一 一 从 床上 用 
品 到 鞋 类 制品 一 一 使 得 特许 成 为 一 项 价值 数 十 亿美 元 的 大 生意 。 所 拥有 600 种 产品 和 150 
家 特许 商家 的 Jeep， 其 特许 方案 囊括 了 从 轻便 婴儿 车 ( 为 父亲 的 长 手臂 而 造 ) 到 服装 
( 含 特 氟 伦 的 斜纹 粗 棉布 ) 的 所 有 产品 一 一 因为 Jeep 将 公司 品牌 定位 为 “生活 无 极限 ” 
(Life without Limits )。 通 过 全 世界 400 多 家 店 中 店 和 80 家 独立 店铺 ， 如 今 jeep 零售 店 销 
售 的 特许 收入 已 超过 5.5 亿美 元 。 受 到 重视 的 新 领域 有 户外 和 旅行 用 装备 、 青 少年 产品 
和 运动 商品 。 多 


品牌 化 决策 


选择 性 品牌 化 战略 ”当今 ， 品 牌 化 显示 出 强大 的 力量 ， 几 乎 任何 事物 都 已 被 品牌 化 
了 。 假 设 一 家 公司 准备 为 其 产品 或 服务 打造 品牌 ， 那 么 就 必须 选择 使 用 哪个 品牌 名 称 。 通 
常 有 三 种 决策 较 受 欢迎 ; 

+ 个别 或 独立 家 族 品 牌 名 称 ( individual or separate family brand names )。 消 费 品 公司 在 为 不 同 
产品 赋予 不 同 的 品牌 名 称 方面 有 着 您 久 的 传统 。 通 用 腐 坊 ( General Mills) 主要 采用 个 别 
名 称 ,例如 Bisquick 烘焙 顶 拌 粉 、Gold Medal 面粉 、Nature Valley IRRIA, Old 
El Paso 墨西哥 餐 食 、Progresso 速 食 汤 、Wheaties 麦片 粥 和 Yoplait 酸奶 等 。 如 果 一 个 公司 
生产 差异 很 大 的 多 种 产品 ， 那 么 采用 通用 名 称 就 不 甚 理想 。Swift & Company 开发 了 其 火 
腿 的 独立 家 族 名 称 ( Premium ) 及 其 肥料 的 独立 家 族 名 称 ( Vigoro )。 个 别 品牌 名 称 战略 
的 主要 好 处 就 是 如 果 产 品 失败 或 者 出 现 质量 低下 ， 公 司 并 不 会 将 其 声誉 与 产品 套 在 一 起 。 
公司 通常 在 相同 的 产品 种 类 中 为 不 同 质量 的 产品 线 使 用 不 同 的 品牌 名 称 。 

， 公司 伞 或 公司 品牌 名 称 ( corporate umbrella or company brand name )， 许 多 公司 如 享 民 和 通 
用 电气 ， 在 所 有 的 产品 范围 上 都 使 用 公司 名 称 。 F 使 用 这 种 公司 任命 名 花费 很 少 ， 因 为 
公司 不 需要 进行 名 称 研究 以 及 为 创建 认 知 而 花费 大 量 广告 费用 = 金宝 汤 在 推出 其 新 汤 料 
的 时 候 就 利用 公司 名 称 作为 品牌 ， 这 不 仅 非常 简单 而 且 获 得 了 即刻 认 知 。 如 果 制 造 商 的 
名 称 好 的 话 ， 新 产品 的 销售 就 可 能 是 顺利 的 。 有 关 创新 、 专 业 以 及 可 信 的 公司 形象 联想 
能 够 直接 影响 消费 者 的 评价 - 最 后 ， 公 司 品 牌 化 战略 能 给 公司 带 来 更 大 的 无 形 价值 3 © 

” 子 品牌 名 称 ( sub-brand name )。 子 品牌 将 两 个 或 两 个 以 上 的 公司 品牌 、 家 族 品牌 或 个 别 
产品 品牌 名 称 结合 起 来 。Kellogg 采用 了 子 品牌 或 混合 品牌 化 战略 ， 在 其 Kellogg's Rice 
Krispies, Kellogg's Raisin Bran 和 Kellogg 's Corn Flakes 等 品牌 名 称 中 将 公司 品牌 与 个 别 产 
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普 也 为 其 产品 使 用 了 子 品 牌 
更 加 独特 化 


品 品 н 
公司 名 称 能 够 为 新 产品 取 和 
多 品牌 组 合 vs 单 一 品 


(House of Brands ) 点 





ыд: 





品牌 组 合 ” 
“单一 品牌 ” 


уйш 








名 称 的 使 用 则 被 
品牌 关系 的 两 个 极端 








(Branded House ) 战略 
这 两 个 极端 之 间 ， 其 位 置 取决 于 该 子 上 
很 好 的 例子 是 United Technologies， 
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United Technologies ( 
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5 牌 名 称 都 是 产品 发 
建 人 的 名 字 ， 在 企业 
别名 称 具 有 更 大 
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+ BRE (Sheraton). ЕР KHRTHXHSHE, PRENESE ‘AERKE, EUM” 
(You don't just stay here. You belong ) З @ il ¥ 47 (warm), #9 А (comforting), 4 / 
感应 (connections )。 它 的 核心 价值 图 绕 着 “联系 / 感应 ”展开 ， 这 一 形象 得 到 喜来 登 一 雅虎 联盟 
的 支持 一 喜来 和 与 验 虎 共同 创立 了 名 为 “随心 连 动 @ 喜 来 登 "( Link@Sheraton ) 的 大 堂 休闲 工 
作 上 网 区 和 网 吧 。 

+ MERE (Four Points by Sheraton )。 对 于 自给 自足 的 旅游 者 ， 福 朋 力争 做 到 诚信 (honest). M 
# (uncomplicated), #4 (comfort) 该 品牌 的 主要 目标 是 提供 较 高 的 舒适 ， 但 省 去 了 一 些 不 必 
要 的 享受 项 目 ， 如 免费 的 高 速 网 阁 服务 和 着 装 水 。 它 的 广告 宣传 了 那里 的 苹果 派 ， 并 表示 要 为 顾 
кий жези". 

+ жулка Н ЕХ ЖИНИ Я (Niny), WAMI (insider) PARLE (escape). W 
яза TAREK ARE Ж инк 

+ 成 斯 汀 ( Westin). 威 斯 汀 强调 “个 性 化 、 直 觉 灵 动 和 焕发 活力 "( personal，instinctive，and 
renewal )， 它 以 白茶 香味 、 独 特 的 音乐 和 灯光 ， 以 及 清新 的 毛 由 为 特色 ， 创 新 了 入 住 酒店 时 的 
感官 体验 。 每 个 房 同 都 配 有 威 斯 洒 标志 性 的 “天 梦 之 床 "( Heavenly Bed) 一 一 这 些 床 只 通过 
Nordstrom 百货 在 零售 市 场 销售 一 以 进一步 加 强 该 吕 牌 的 高 六 形象 ， 


最 优 品牌 组 合 的 标志 是 组 合 中 的 每 个 品牌 能 够 与 其 他 品牌 联合 发 挥 作用 ， 使 得 资产 最 
大 化 。 营 销 人 员 通 常 需要 在 市 场 覆盖 与 成 本 、 妈 利 能 力 之 间 权衡 。 如 果 削 减 品牌 能 够 提高 
利润 的 话 ， 那 么 这 个 品牌 组 合 就 太 大 了 ; 如 果 增 加 品牌 能 够 提高 利润 的 话 ， 则 这 个 品牌 组 
合 还 不 够 大 。 设 计 一 个 品牌 组 合 的 基本 原则 是 最 大 化 市 场 覆 盖 ， 这 样 才 不 会 忽略 任何 潜在 
顾客 ,但 是 也 要 使 品牌 重 伙 最 小 化 ， 这 样品 牌 就 不 会 为 争夺 顾客 的 认可 而 竞争 。 每 个 品牌 
都 应 该 清晰 地 差异 化 ， 吸 引 一 个 足够 大 的 细 分 市 场 ， 并 使 营销 和 生产 成 本 合理 。” 

营销 人 员 需 要 长 期 仔细 监视 品牌 组 合 ， 识 别 出 弱 化 的 品牌 并 剔除 不 列 利 的 品牌 。 ?4 差 
异化 不 佳 的 品牌 线 之 间 可 能 在 很 大 程度 上 存在 兄弟 品牌 况 食 的 情况 ， 需 要 大 刀 阀 乔 地 调 
整 。 ”有 大 最 的 麦片 、 饮 料 、 点 心 和 成 干 上 万 种 共同 基金 供 我 们 选择 。 学 生 可 以 在 数 百 所 
商学 院 中 选择 。 对 卖方 来 说 ， 这 叫做 超 况 争 。 对 于 买方 来 说 ， 这 意味 着 太 多 的 选择 。 

作为 一 个 品牌 组 合 中 的 一 部 分 ， 品 牌 还 能 扮演 着 许多 特定 的 角色 。 

侧翼 品牌 侧 恬 品 牌 (flankers ) 或 者 “斗士 ”品牌 (“fighter” brands) 是 相对 于 竞争 
者 的 品牌 定位 的 ， 这 样 更 重要 的 ( 和 更 多 恒利 的 ) 旗舰 品牌 ( flagship brands ) 就 能 维持 它 
们 想 要 的 定位 。Anheuser-Busch 对 Busch Bavarian 品牌 的 定价 和 推广 是 为 了 保护 其 优质 品牌 
百 威 啤酒 ;经 过 艰辛 的 产品 投放 ， 赛 扬 处 理 器 帮助 英特尔 的 优质 品牌 奔腾 抵挡 住 了 AMD 
的 竞争 挑战 。 到 营销 人 员 在 设计 斗士 品牌 的 时 候 要 小 心 递 慎 ， 不 能 太 吸 引 大 ， 免 得 抢 走高 
洲 价 品牌 的 销售 额 ， 也 不 能 定价 太 低 ， 以 免 对 其 他 品牌 造成 不 利 影响 。 

现金 牛 品牌 一 些 品牌 尽管 销售 额 逐渐 变 小 但 仍然 要 保留 ， 因 为 它们 实际 上 在 没有 营 
销 支持 的 情况 下 能 够 保住 足够 多 的 顾客 并 维持 鼻 利 。 公 司 可 以 通过 利用 已 经 积累 的 品牌 资 
产 ， 有 效 地 从 这 些 “ 现 金牛 "( cash cows) 身上 “ 挤 奶 "。 吉 列 仍旧 出 售 老 的 Trac Ш. Atra 
和 Sensor 品牌 ， 因 为 撤销 这 些 品牌 并 不 一 定 会 令 这 些 顾客 转 而 购买 公司 的 其 他 品牌 

低 端 入 门 级 品牌 。 组 合 中 相对 低 价 格 的 品牌 .常常 可 以 吸引 消费 者 至 品牌 特许 经 营 
点 。 零 售 商 喜欢 称 之 为 “客流 招徕 品 *， 因 为 它们 很 可 能 让 顾客 升级 购买 高 价位 品牌 。 比 
如 ， 宝 马 推出 3 系 汽车 ， 某 种 程度 上 是 吸引 新 顾客 到 品牌 特许 经 营 点 的 手段 ， 希 望 当 他 们 
决定 购买 的 时 候 ， 能 够 升级 购买 高 价格 的 车 型 。 

高 端 声望 品牌 ”相对 高 价格 的 品牌 会 增加 整个 品牌 组 合 的 声望 和 可 信和 度 = 例如 ， 一 个 
分 析 师 认为 雪佛兰 的 高 性 能 Corvette 运动 型 车 的 真正 价值 是 “有 能 力 吸引 好 奇 的 顾客 进 
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入 展厅 ， 同 时 改善 雪佛兰 
但 是 毫 无 疑问 ， 
RBT EER 


的 形象 。 这 并 不 
客流 的 手段 





着 给 通用 汽车 的 到 利 能 力 
orvette 的 科技 形象 和 声 









品牌 延伸 


Н 多 公司 都 是 通过 在 局 F 引 入 多 种 新 产 ; ае 
每 年 大 约 占 80% 一 90%。 此 外 ， 各 方面 的 
评价 , ? 常 成 功 的 新 7 RHE AMEE 2008 REKE GE E AE 
伸 中 ， 有 唐 恩 都 乐 的 咖啡 、Progresso Light 速 食 汤 和 Hormel Compleats 微波 炉 餐 。 不 过 ， 每 
年 还 是 有 很 多 新 产品 是 以 新 品牌 亮相 。2008 年 上 市 的 新 产品 还 有 Zyrtec HULK 

G2 解渴 饮料 ， 以 及 Ped Egg 磨 脚 器 
品牌 延伸 的 优势 ”品牌 延伸 的 两 大 主要 

为 母 品牌 和 公司 提供 正面 反馈 信息 
汉 作 ”消费 者 依据 对 母 品牌 的 了 解 以 及 这 种 信息 的 相关 程度 ， 对 
尼 推 вр 为 多 媒体 应 用 量 身 打造 的 个 人 电脑 成 员 VAIO 时 ， 因 为 消费 

他 们 会 对 其 有 积极 的 预期 
ETAK. 79 由 于 增长 的 顾客 要 
易 。 为 延伸 产品 的 推介 活动 并 不 需 















一 是 能 够 增加 新 产品 的 可 接 
















通过 建立 积极 的 
延伸 品 的 进货 和 推广 也 可 能 
和 新 产品 的 知晓 度 ， 而 是 5 

рет 低 上 市 成 本 ， 这 一 上 为 在 美国 市 场 建立 一 个 新 的 包装 
消费 品 品牌 ， 会 超过 1 亿美 元 ! 品牌 延伸 能 避 发 新 品牌 的 困难 及 开支 ， 并 且 
能 够 提高 包装 б 的 使 用 效率 。 相 同 或 相似 的 包装 和 够 降低 延伸 产品 的 生产 成 
本 ， 同 时 ， 如 果 协 调 得 当 的 话 ， 通 过 所 谓 的 “广告 牌 效应 "( billboard effect )， 可 以 在 零 
售 店 中 吸引 更 多 眼球 。 Stouffer's 提供 的 各 种 冷冻 菜 都 是 同样 的 橘红 色 包 装 ， 因 为 关 
们 一 起 放 在 冷冻 柜 中 时 可 以 一 眼 就 被 人 看 见 。 在 同一 个 产品 类 别 中 有 品牌 变 体 组 合 的 话 ， 
当 消 费 者 需要 改变 的 时 候 ， 他 就 能 转向 该 的 另外 一 种 产品 类 型 ， 而 无 需 离开 这 个 品 
牌 家族 





零售 商 对 品牌 
要 同时 创建 品牌 



























1 除了 使 消费 易 接受 新 产品 ， 品 牌 延伸 也 能 提供 反馈 利益 - # 品 

牌 延伸 能 够 阐明 品牌 的 意义 和 它 的 核心 品牌 价值 ， 或 者 能 够 提高 消费 者 对 延伸 品牌 背后 的 

公司 的 忠诚 度 。 加 经 过 品牌 延伸 ，Crayola 代表 “属于 孩子 们 的 丰富 RMEL", 
Aunt Jemima 意味 着 “早餐 食品 "， 而 Weight Watchers 代表 “减肥 和 保持 身材 

产品 线 延 伸 能 够 重 燃 消费 者 对 品牌 的 兴趣 和 喜 并 有 助 于 扩展 母 品牌 的 市 场 阔 盖 面 

金 佰 利 每 洁面 巾 纸 的 目 




















里 都 有 它们 的 纸巾 。 这 种 理念 使 得 
味 










发 了 广 证 的 产品 及 包装 ， 如 有 香 
超 软 的 、 捧 有 润 肤 液 的 、 包 装 盒 上 
丽 龙 和 小 狗 放 小 孩 房间 用 的 、 用 多 彩 而 有 
个 性 的 设计 来 搭配 起 居室 风格 的 、 比 正常 
50% 的 “男士 规格 ” 纸 市 

-个 成 功 延伸 还 可 能 引发 后 
在 2 世纪 70 一 80 年 代 间 ， 作 
浪 服 装 的 设计 者 和 生产 者 ，Bilabong 通过 
年 轻 的 冲浪 爱好 者 社区 品牌 可 信和 度 ， 
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这 种 成 功 允许 它 延 伸 至 其 他 年 轻 人 导向 的 产品 领域 一 如 单 板 滑雪 和 滑板 等 。 

品牌 延伸 的 劣势 ”就 不 利 的 方面 而 言 ， 产 品 线 延伸 可 能 会 导致 品牌 名 称 对 任 一 产品 
识别 效果 的 弱化 。 点 里 斯 (AL Ries) 和 特 劳 特 (Jack Trout) 称 之 为 “产品 线 延伸 陷阱 "。 
上 % 通 过 将 其 品牌 与 主流 食品 如 土豆 泥 、 奶 粉 、 汤 料 以 及 饮料 联系 ，Cadbury 面临 的 风险 
是 可 能 会 委 失 原来 仅 限于 巧克力 和 糖果 的 品牌 意义 。 97 当 消 费 者 不 再 将 品牌 与 特定 的 或 
者 高 度 相似 的 产品 联系 起 来 ， 并 且 越 来 越 少 地 想到 该 品牌 时 ， 品 牌 稀 释 ( brand dilution ) 
发 生 了 。 

如 果 消 费 者 认为 公司 有 了 一 个 不 恰当 的 延伸 ， 他 们 就 会 质疑 公司 品牌 的 完善 性 ， 或 对 
此 感到 困惑 或 肖 形 : 对 他 们 来 说 ,到 底 该 买 哪个 产品 ”零售 商 因为 没有 货架 或 陈列 空间 而 
拒绝 很 多 新 产品 和 品牌 。 公 司 自身 也 可 能 会 不 知 所 措 。 

品牌 延伸 可 能 带 来 的 最 坏 的 结果 是 不 仅 延伸 产品 失败 ， 而 且 还 伤害 到 母 品牌 。 幸 运 的 
是 ,这 样 的 情况 还 是 很 少见 的 。“ 营 销 失败 ”( 即 一 个 品牌 只 吸引 了 极 少 的 消费 者 ) 的 危害 
E 远 小 于 “产品 失败 "( 品牌 完全 无 法 履行 其 承诺 . 尽管 如 此 ， 也 只 有 当 延 伸 产品 与 母 品 
牌 非常 相似 时 ， 产 品 失 败 才 会 稀释 品牌 资产 。 在 20 世纪 80 年 代 中 期 ， 当 奥迪 5000 被 曝 存 
在 “突然 加 速 ”的 问题 时 ， 它 遭遇 到 了 如 潮 的 消极 宣传 和 负面 口碑 。 这 种 不 利 的 宣传 也 影 
响 到 了 4000 车 型 。 但 是 Quattro 相对 地 与 这 种 消极 的 后 果 隔 离 ， 因 为 它 有 更 独特 的 品牌 化 
和 广告 战略 ,与 5000 ¥. * 

即使 品牌 延伸 的 销售 额 非常 高 并 且 能 满足 目标 市 场 ， 但 是 延伸 产品 的 销售 收入 可 能 是 
来 自 母 品牌 现 有 产品 的 原 有 消费 者 一 导致 对 母 品牌 的 竞 食 。 销 售 额 在 同一 品牌 内 部 的 转 
移 也 不 一 定 不 受 欢迎 ， 只 要 它 是 一 种 先发制人 式 竞 食 (preemptive cannibalization ) 一 一 换 
名 话说 ， 如 没有 推出 延伸 产品 的 话 ， 消 费 者 就 可 能 转向 其 竞争 品牌 。 汰 渍 衣物 洗涤 用 品 至 
今 仍 保持 其 50 年 前 的 市 场 份额， 这 归功 于 它 多 样 化 的 产品 线 延伸 一 一 有 香味 的 、 无 香味 
的 ， 粉 状 、 块 状 、 液 体 和 其 他 形式 。 

品牌 延伸 最 容易 被 忽视 的 一 个 缺点 是 ， 公 司 可 能 会 放弃 创立 一 个 具有 自身 独特 形象 和 次 
产 的 新 品牌 的 时 机 - 想 想 这 方面 做 得 好 的 例子 ， 迪 士 尼 推出 针对 成 年 人 的 Touchstone 影片 ， 李 
维 斯 推出 Dockers KOE: 工具 和 五 金 制造 商 Black & Decker 推出 高 级 的 DeWALT 电动 工具 。 

成 功 的 特征 ”营销 人 员 必 须 对 每 个 潜在 的 品牌 延伸 进行 评判 ， 研 究 它 在 多 大 程度 上 利 
用 了 母 品牌 的 品牌 资产 ， 反 过 来 ， 它 又 对 母 品牌 资产 做 出 了 多 大 页 献 。” 佳 清 士 深层 洁白 
牙 贴 从 佳 清 士 品牌 在 牙齿 防 护 上 的 优良 声誉 中 得 到 了 优势 ， 为 其 牙 此 美白 产品 提供 了 保 
证 ,与 此 同时 也 加 强 了 佳 洁 士 专业 牙齿 保健 的 形象 。 

在 评判 一 个 延伸 能 否 成 功 时 ， 营 销 者 应 该 问 一 些 问题 : % 
， 母 品牌 有 强大 的 品牌 资产 吗 ? 
， 是 否 存在 匹配 的 强大 基础 ? 
， 该 延伸 是 否 具有 最 优 的 共同 点 和 差异 点 ? 
， 营 销 方案 如 何 能 加 强 延 伸 资产 ? 
。 该 延伸 对 于 母 品牌 资产 和 营利 性 有 何 影响 ? 
， 应 该 如 何 最 好 地 管理 反馈 效应 ? 

为 帮助 回答 这 些 问题 ， 表 95 提供 了 一 个 计 分 卡 的 样 例 ， 其 中 有 具体 的 权重 和 维度 ， 
使 用 者 可 以 根据 各 种 应 用 情况 进行 调整。 

表 96 列举 了 关于 品牌 延伸 的 一 系列 学 术 研 究 成 果 。y% 评价 延伸 机 会 的 一 个 主要 错误 
是 ,并 没有 把 所 有 的 消费 者 品牌 认 知 结构 列 入 考虑 的 范围 ， 而 仅仅 看 到 一 个 或 少数 儿 个 品 
牌 联想 就 认为 品牌 延伸 有 望 成 功 。 史 
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根据 对 新 产品 概念 在 以 下 各 领域 具体 维度 上 的 评估 进行 评分 
消费 者 视角 : 合意 度 
/10 分 “产品 品类 吸引 力 ( 大 小 、 成 长 潜力 ) 
/10 分 “品牌 资产 转移 ( 感知 到 的 品牌 匹配 度 ) 
56# 感知 到 的 目标 消费 者 匹配 度 








公司 视角 : 供应 能 力 
NOR 资产 杠杆 | 产品 技术 、 组 织 技能 、 通 过 渠道 和 传播 的 营销 有 效 性 ) 
110 分 盈利 潜力 
15 分 进入 市 场 的 可 行 性 





竞争 视角 : 区 别 度 
110 分 相对 吸引 力 ( 优势 多 ， 劣 势 少 ) 
Пой 竞争 回应 ( 可 能 性 ， 或 者 免疫 或 不 受伤 害 ) 
15 分 法 律 /规章 /制度 壁垒 








品牌 视角 : 品牌 资产 反馈 
/110 分 “加强 母 品 牌 资产 
110 分 促进 额外 的 品牌 延伸 机 会 
15% 提升 资产 基础 








© ” 当 母 品牌 拥有 令 人 喜爱 的 品牌 联想 ， 而 且 人 们 认为 母 品牌 与 延伸 产品 之 间 相互 匹配 时 ， 将 产 
生成 功 的 品牌 延伸 。 


多 ”相互 匹配 可 以 是 多 方面 的 ， 与 产品 有 关 的 属性 和 利益 ， 以 及 与 通常 使 用 情形 或 用 户 类 型 有 关 
的 与 产品 无 关 的 属性 和 利益 。 

© 根据 消费 者 对 产品 类 别 的 认 知 ， 母 品牌 和 延伸 品牌 的 匹配 程度 ， 可 以 基于 技术 或 生产 上 的 相 
通 之 处 ， 或 者 一 些 更 表面 的 因素 ， 如 必要 性 或 情景 互补 。 

© ”虽然 高 质量 品牌 和 普通 质量 的 品牌 都 有 自己 的 边界 ， 但 前 者 可 比 后 者 延伸 得 更 远 。 

昌 ”如 果 一 个 品牌 被 视 为 某 一 品类 的 典型 ， 那 么 它 就 很 难 向 这 一 品类 之 外 延伸 。 

© ”具体 的 属性 联想 比 抽象 的 利益 联想 更 难以 延伸 。 

© ”消费 者 在 原始 产品 种 类 中 正面 的 联想 ， 可 能 在 延伸 背景 中 变 成 负面 的 。 

е ”消费 者 可 能 对 延伸 产品 作出 负面 联想 ， 这 有 时 甚至 是 在 其 他 方面 的 正面 联想 的 基础 上 产生 的 。 

© ”如 果 某 一 产品 种 类 看 似 很 容易 生产 ， 向 这 一 产品 种 类 延伸 就 变 得 困难 。 

© 一 个 成 功 的 延伸 不 仅 对 母 品牌 形象 有 贡献 ， 而 且 也 能 为 母 品牌 延伸 至 更 远 创造 条 件 。 

外 ”只 有 当 延 伸 产品 和 母 品牌 之 间 有 很 强 的 相互 匹配 的 基础 时 ， 一 个 不 成 功 的 品牌 延伸 才 会 伤害 
到 母 品牌 。 

© 一 个 不 成 功 的 延伸 并 不 能 阻止 公司 " 原 路 返回 "， 并 推出 一 个 更 相似 的 延伸 。 

е ”垂直 延伸 是 困难 的 ， 通 常 需要 子 品牌 战略 的 支持 。 

多 ”对 一 个 延伸 产品 最 有 效 的 广告 战略 ， 是 着 重 强调 有 关 廷 伸 产品 本 身 的 信息 | 而 不 是 反复 提 到 
ва 





FRKE: Kevin Lane Ке! 
2008 ) . Printed and electronic 


trategic Brand Management, 3rd ed. ( Upper Saddle River, NI: Prentice Hall, 
reproduced by permission of Pearson Education, Inc, Upper Saddle River, NJ. 






262 === шатта 第 四 部 分 打造 强大 品牌 


Eino orae Ba нт. 

专注 于 生产 便宜 的 一 次 性 产品 的 法 国 公司 Societe Bic， 曾 经 在 20 世纪 0ER k 
性 圆珠笔 市 场 ; 在 20 世 纪 70 年 代 早期 是 一 次 性 打火机 ; 在 20 世 纪 80 ERP ME KHER A 
但 是 在 1989 年 的 美国 和 欧洲 ， 以 同样 战略 营销 Bic 香水 却 惨 遭 失 败 香水 一 一 女 用 的 Nuit 和 
Јоиг, ДАЯ Ж Ё ВІС for Меп 和 BIC Sport for Men 一 一 以 1/4 2 THR #840004, + 
厚重 的 香烟 打火机 ， 每 新 售 价 5 美元 。 这 种 产品 摆 放 在 每 个 结账 台 边 的 货架 上 ， 遍及 Bic 广 
HR. Bet, — ft Bic 的 女性 发 言 人 描述 新 产品 是 Bic 传统 的 延伸 一 一 物美 价 廉 、 购 买方 便 、 使 用 
简单 。 该 品牌 延伸 在 广告 和 销售 活动 上 花费 2000 万 美元 ， 展 示 时 右 人 士 使 用 这 种 香水 的 画面 。 并 以 
“HE RH ARF" ( Paris іп Your Pocket) 为 宣传 语 。 不 过 ，Bic 还 是 因为 缺 辽 卖点 和 负面 的 品牌 联 巾 ， 
延伸 以 失败 告终 。 吕 


顾客 资产 
ٽڪ‎ 
建立 品牌 资产 应 该 是 每 个 组 
品牌 领导 地 位 的 保持 提供 了 一 
最 后 ， 我 们 可 以 将 品牌 资 7 




























21 世纪 的 品牌 化 ”为 





点 该 优先 考虑 的 -“ 和 营销 备 忘 : 


重要 的 营销 概念 “顾客 资产 "( customer equity ) 
联系 起 来 。 顾 客 关系 管理 的 目标 是 产生 高 顾客 资产 。% 尽管 可 以 用 不 同方 法 来 进行 计算 ， 
我 们 可 以 将 顾客 资产 定义 为 “所 有 顾客 的 终身 价值 的 总 和 "。 到 正如 第 5 章 所 提 到 的 ， 顾 客 
终身 价值 受 顾客 的 获取 、 保 留 和 交叉 销售 的 成 本 和 收益 等 因素 影响 。% 
， 顾 客 获取 (acquisition ) 取决 于 潜在 顾客 数量 、 每 个 潜在 顾客 的 获取 可 能 和 获取 花费 
， 顾 客 保留 ( retention ) 受 保留 率 和 保留 花费 水 平 的 影响 
< 附带 花 费 (add-on spending ) 是 附带 销售 的 效率 、 提 供给 现 有 顾客 的 附带 销售 物 数 二 ， 
以 及 对 新 供应 物 的 反应 率 的 函数 。 


















品牌 资产 和 顾客 资产 的 视角 肯定 存在 很 多 共同 的 地 方 。” 它 们 都 强调 了 顾客 忠诚 的 重 
要 性 ， 以 及 由 尽 可 能 多 的 顾客 支付 尽 可 能 高 的 价格 来 创造 价值 

然而 在 实践 中 ， 这 两 个 视角 还 是 侧重 于 不 同 的 方面 。 顾 客 资产 务 表现 , È 
的 好 处 是 财务 上 可 以 数量 化 测算 ,但 是 它 对 市 场 战略 制定 只 能 提供 有 限 的 失 它 在 很 大 程 





过 去 20 年 中 最 成 功 的 营销 者 之 一 斯 科 特 。 贝 德 伯 里 的 技术 问题 。 
(Scott Bedbury) 在 耐克 和 星巴克 的 崛起 中 功 不 可 没 。 在 5. 任何 事情 都 很 重要 一 一 甚至 包括 你 们 公司 的 卫生 间 。 
他 富有 洞察 力 的 著作 《品牌 新 世界 》(A New Brand World) б. 所 有 品牌 都 需要 好 的 “父母 ” 





Ф. 他 提出 以 下 品牌 化 的 原则 атк. 

1. 只 有 傻瓜 才 会 依赖 品牌 知晓 度 一 一 聪明 的 品牌 更 注 7 大 并 不 是 糟糕 的 理由 一 一 真正 伟大 的 品牌 都 使 用 超 
重 品牌 相关 性 和 品牌 共鸣 。 人 的 力量 行善 .把 人 和 原则 放 在 利益 之 前 。 

2. 在 让 它 成 长 之 前 首先 要 了 解 它 一 一 绝 大 多 数 品牌 并 8 相关 性 、 简单 化 和 人 性 化 一 一 这 些 才 是 决定 未 来 品 
不 知道 自己 是 谁 .它们 曾经 在 哪里 ， 将 往 何 方 。 牌 成 败 的 因素 ， 而 不 是 科技 。 

3. 永远 铭记 品牌 延伸 的 氨纶 法 则 (Spandex Rule) 一 一 
你 能 做 并 不 意味 着 你 应 该 做 。 


4. 伟大 的 品牌 建立 持久 的 顾客 关系 一 重要 的 是 情感 ANAR ол aedu, A New Brond Word {New York: Мала Press, 
与 信任 ， 而 不 是 鞋底 级 震 或 者 曙 哇 豆 烘 煌 方法 那样 алалса мыз 
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度 上 忽视 了 建立 一 个 强势 品牌 的 一 些 重要 优势 ， 例 如 : 吸引 高 质量 员工 的 能 力 ; 得 到 渠道 和 
供应 链 伙伴 的 强大 支持 ; 通过 产品 线 延伸 和 类 别 延伸 以 及 特许 经 营 来 创造 成 长 的 机 会 。 顾 客 


资产 方法 可 能 会 忽视 品牌 的 “期 权 价值 ”以 及 它们 可 能 影响 未 来 收益 和 成 本 的 潜力 。 它 并 不 
能 完全 解释 竞争 行动 及 其 对 抗 手段 、 社 交 网 络 的 影响 ， 还 有 口碑 和 顾客 对 顾客 的 推荐 。 





战略 问题 : 管理 品牌 、 创 建 顾 客 的 品牌 意识 和 品牌 形象 、 发 
挥 它们 的 杠杆 作用 。 它 为 具体 的 营销 活动 提供 了 相当 多 的 实践 指引 。 
产 或 者 创造 长 期 盈利 能 力 等 方面 ， 由 于 聚 





， 在 创建 品牌 资 
品牌 ,管理 者 们 并 非 总 是 进行 详尽 的 顾客 分 





析 - % 通过 顾客 层次 的 分 析 以 及 思考 如 何 为 个 体 顾客 ( 无 论 是 个 体 消费 者 还 是 像 零 售 商 一 


样 的 组 织 ) 开发 个 性 化 的 、 





化 的 营销 方案 ， 品 牌 资产 方法 能 够 从 更 敏锐 的 市 场 细 分 策 


略 中 受益 。 一 般 来 说 ， 相 对 于 顾客 资产 ， 品 牌 资产 更 少 考虑 财务 方面 的 问题 。 

尽管 如 此 ， 品 牌 资产 和 顾客 资产 同样 重要 。 品 牌 离 不 开 顾 客 ， 顾 客 也 少不了 品牌 。 品 
有 牌 作为 “诱饵 "， 零 售 商 和 其 他 渠道 中 间 商 藉 之 以 吸引 为 它们 带 来 价值 的 顾客 。 顾 客 作为 
品牌 的 有 形 的 利润 引擎 ， 使 得 品牌 价值 货币 化 


EE RDN Т, а 


1， 品牌 是 一 个 名 称 、 词 语 、 标 志 、 符 号 、 设 计 ， 或 者 是 这 些 
元 素 的 结合 ， 以 识别 某 个 销售 商 或 某 一 群 销售 商 的 产品 或 
服务 ， 使 其 与 他 们 的 竞争 者 的 产品 或 服务 区 别 开 来 。 品 牌 
的 不 同 组 成 成 分 一 一 品牌 名 称 、 标 志 、 符 号 、 包 装 设计 等 
等 一 就 是 品牌 元 素 。 

2. 品牌 是 能 为 顾客 和 公司 带 来 很 多 利益 的 宝贵 的 无 形 资产 ， 
需要 谨慎 管理 。 品 牌 化 的 关键 是 让 顾客 感到 同一 品类 中 不 
同 品牌 的 差异 。 

3， 品牌 资产 应 该 根据 因 品 牌 而 产生 的 独特 的 营销 效果 来 定 
义 。 也 就 是 说 ， 与 没有 进行 品牌 识别 的 产品 或 者 服务 相 
比 ， 营 销 为 有 品牌 的 产品 或 者 服务 带 来 的 、 因 为 其 品牌 而 
产生 的 不 同 结果 。 

4， 创建 品牌 资产 取决 于 以 下 三 个 主要 因素 : ( 1 ) 对 构成 品 
牌 的 品牌 元 素 或 品牌 身份 的 最 初 选择 ; (2) 品牌 整合 于 
相应 的 营销 方案 的 方式 ; ( 3 ) 通过 与 其 他 实体 联系 而 间 


接 转 移 给 品牌 的 联想 ( 如 公司 、 原 产地 、 分 销 渠 道 或 其 
他 品牌 )。 


品牌 审核 测量 “品牌 过 去 的 履历 ”, 追踪 研究 则 测量 “ 品 


牌 现在 如 何 "， 以 及 营销 方案 是 否 达 成 既定 目标 。 

品牌 化 战略 判断 一 家 企业 应 该 选择 哪些 品牌 元 素 应 用 在 销 
售 的 各 种 产品 上 。 在 进行 品牌 延伸 时 ， 公 司 使 用 现 有 的 品 
牌 名 称 推出 新 产品 。 潜 在 的 延伸 必须 判断 现 有 品牌 能 否 有 
效 对 新 产品 发 挥 杠杆 作用 ， 同 时 这 种 延伸 反 过 来 对 母 品牌 
的 影响 如 何 。 

品牌 可 以 扩展 市 场 儿 盖 面 、 提 供 保护 、 延 伸 形象 或 者 实现 
对 公司 的 其 他 各 种 帮助 。 每 个 品牌 产品 都 必须 有 明确 界定 
的 定位 以 最 大 化 市 场 禾 盖 和 最 小 化 重 登 ， 从 而 实现 最 优 的 
品牌 组 合 . 

顾客 资产 是 与 品牌 资产 互补 的 一 个 概念 ， 反 映 了 一 个 品牌 
所 有 顾客 的 终身 价值 的 总 和 。 


ر ا ا 应用‏ 


营销 辩论 ”品牌 延伸 是 好 还 是 坏 ? 


一 些 批评 家 公开 严厉 指责 品牌 延伸 的 做 法 ， 因 为 他 们 认为 这 太 容 易 导致 公司 失去 焦点 ， 消 费 者 也 变 : 





他 专家 仍然 认为 ， 品 牌 延伸 是 重要 的 成 长 战略 ， 是 公司 收益 的 来 源 。 


辩论 双方 

正方 : 品牌 延伸 会 危害 品牌 。 

反方 : 品牌 延伸 是 重要 的 品牌 成 长 战略 。 
营销 讨论 ”品牌 资产 模型 


你 能 把 本 章 所 陈述 的 各 种 品牌 资产 模型 互相 联系 起 来 吗 ? 它们 的 相似 点 是 什么 ? 不 同 点 又 在 哪里 ? 你 能 建构 一 种 能 


把 每 个 模型 的 优点 整合 在 一 起 的 品牌 资产 模型 吗 ? 
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出 了 大 量具 有 高 质量 和 高 价值 的 革新 性 产品 ， 

年 的 象牙 【lvory ) 肥皂 、1946 年 的 汰 清 | Tide 
1955 年 的 佳 洁 士 ( Crest ) 含 氟 牙 高 ， 以 及 1961 % 
适 ( Pampers | 纸 尿 布 
产品 打开 了 大 门 。 这 此 
护理 产品 潘婷 | Pantene ). 
的 生产 商 ] Norwich Eaton Pharmaceuticals ( Йй 
Bismol 的 生产 商 ) 





宝洁 {P&G 
创始 于 1837 年， 
当时 两 位 连 襟 
威廉 * 普罗 克 
# (William 
Procter ) #0% 
姆 斯 ' 甘 布 

尔 (James 
Gamble ) 组 建 了 一 家 
小 型 的 蜡烛 和 肥皂 公司 。 从 那里 起 家 ， 宝 洁 推 
包括 1882 








宝洁 还 收购 了 很 多 
JP, # Richardson-Vicks 
ё ( Olay ) F0 Vicks 














57) ( Gillette |, Мохе! ( Noxzema îê 


肤 品 的 生产 商 人 Shulton's Old Spice, Max Factor, MR 
宠物 食品 厂商 lams 


界 во 19 Ж 138000 名 
达到 790 亿美 元 。 在 其 参 


1 





如 今 ， 宝 洁 已 经 成 为 全 世界 最 高 超 的 消费 品 营销 者 
， 并 拥有 最 强大 的 可 信任 的 品牌 组 合 全 世 
г, 88 球 总 销售 额 
争 的 21 个 品类 中 
个 品类 的 领导 者 ， 拥 有 的 全 球 化 品牌 价值 230 
， 每 年 花费 20 亿美 元 用 于 研发 ， 并 为 180 个 不 





的 















¥ ж 


的 40 亿 人 口 提供 服务 。 其 持久 的 市 场 领导 地 位 建立 在 
系列 能 力 和 理念 之 上 


°‘ 长 期 展望 





顾客 知识 :宝洁 通过 持续 的 市 场 研究 和 情报 搜集 研究 
它 的 顾客 一 一 包括 终端 顾客 和 贸易 伙伴 。 它 每 年 花费 1 
亿 多 美元 用 于 10000 项 正式 的 消费 者 研究 项 目 ， 通 过 
电子 邮件 和 电话 中 心 订立 300 多 万 个 顾客 合同 ， 
重视 让 营销 和 研究 人 员 深 入 实地 ， 以 便 向 消费 者 和 零 
售 商 在 他 们 自然 的 环境 中 进行 传播 

宝洁 花费 很 多 时 间 仔 细 分 析 每 
开发 最 好 的 产品 ， 然 后 尽 其 所 能 使 产品 获得 成 功 。 它 
HDE (Pringles ) SARAT HE 10 年 才 使 其 赢得 
了 市 场 。 近 期， 宝洁 重视 消费 者 的 购买 力 
度 以 及 通过 电子 商务 和 高 频 购买 商店 进行 分 销 ， 以 划 

其 在 发 展 中 国 场 份额 

产品 创新 ， 宝 洁 是 一 个 活跃 的 产品 创新 者 ， 
20 亿美 元 进行 研发 ， 这 个 数额 对 于 大 
惊人 。 它 雇用 的 理科 博士 人 数 比 
和 麻 省 理工 学 院 加 起 来 还 要 多 ， 每 年 申 记 
专利 。 其 创新 过 程 的 一 部 分 是 发 展 能 够 提 人 
者 利益 的 品牌 。 最 近 开 娃 了 全 新 品类 








个 机 会 
























。 品 牌 延伸 战略 





° 强势 的 销售 团队 
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除 味 喷 剂 Febreze、 帮 助 在 烘 干 机 中 干洗 衣服 的 Dryel, 
能 够 更 有 效 地 去 除 地 板 或 其 他 硬 面 上 的 灰尘 、 污 
和 头发 的 Swiffer # 
质量 战略 。 宝 洁 设 计 重 以 上 的 产品 ， 并 且 持续 地 
以 对 顾客 来 说 重要 的 方式 改进 产品 ， 包 括 汰 渍 浓缩 洗衣 
H, MEERES | ( Rash Guard， 一 种 可 以 治疗 和 
жн), 以 及 改良 的 潘婷 、 沙 宣 (Vidal 
Sassoon ) 和 Pert Plus 的 二 合 一 洗 发 香波 和 护 发 产品 。 
宝洁 在 各 个 品牌 下 生产 出 不 同 大 小 和 
形式 的 产品 。 这 种 战略 为 它 获 得 了 更 多 的 货架 空间 ， 
并 阻止 了 竞争 对 手 进入 以 满足 未 被 满足 的 市 场 需求 。 
宝洁 还 用 其 强势 的 品牌 名 称 推出 新 产品 ， 以 获得 市 场 
对 产品 的 瞬间 识别 和 广告 费用 的 大 幅 节 省 。Mr.Clean 
品牌 就 从 家 用 清洁 剂 延伸 到 了 卫生 间 清 洁 剂 ， 甚 至 延 
伸 到 了 汽车 清洗 系统 。Old Spice 将 其 品牌 从 男士 香水 
延伸 到 除 体味 剂 。 佳 洁 士 成 功 地 延伸 至 一 个 叫做 “ 佳 
SEFI” (Crest Whitestrips ) 的 牙齿 美白 
天 之 内 去 齿 表面 污垢 。 
吉 在 同一 个 产品 品类 上 推出 多 个 品牌 ， 
尿布 以 及 欧 乐 (Oral-B ) Ff 
足 一 个 不 同 的 顾客 需要 ， 并 
% 牌 相 抗衡 。 同 时 ， 宝 洁 也 避免 销 
品牌 ， 近 年 来 已 经 大 幅度 精简 了 产品 的 尺寸 
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以 组 建 一 个 更 强 的 品牌 组 合 。 
并 购 吉 歹 吉成 为 了 全 美 最 大 的 / 
每 年 花费 23 亿 多 美元 ， 几 乎 是 第 二 名 的 通 





汽车 的 两 倍 若 头 以 电视 的 力量 来 创造 强大 的 
消费 者 知晓 度 和 偏好 。 近 年 来 ， 公 司 将 更 多 的 广告 预 
算 转 移 到 了 网 上 营销 活动 和 社会 化 媒体 如 Facebook 
Twitter 和 博客 上 。 这 些 活动 有 助 于 在 传播 中 灌输 更 强 
的 情感 诉求 ， 建 立 更 深 的 消费 者 联系 

宝洁 的 销售 力量 被 《销售 与 营销 管 
理 )( Sales & Marketing Management ) 杂志 列 在 前 25 
位 之 宝洁 成 功 的 一 个 关键 就 是 其 销售 力量 与 零售 
商 ， 尤 其 是 与 沃尔玛 之 间 建 立 的 紧密 联系 。 其 服务 于 
零售 巨头 的 150 人 销售 团队 与 沃尔玛 密切 合作 ， 以 增 
加 进入 商场 的 产品 ， 改 善 进入 过 程 。 

生产 效率 和 成 本 创 减 宝洁 作为 一 个 杰出 制造 企业 的 名 
声 ， 与 其 作为 一 个 卓越 的 营销 企业 的 美誉 相 匹配 。 宝 洛 
费 巨 资 发 展 和 改善 其 生 ， 将 其 成 本 保持 在 行业 
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理 体 系 ， 但 它 有 助 于 加 强 在 关键 的 顾客 需求 和 品类 竞 
争 上 的 战略 聚焦 。 
宝洁 在 过 去 173 年 中 的 成 就 ， 源 于 它 成 功 地 将 无 数 
有 利于 它 领跑 市 场 的 因素 协调 起 来 。 


问题 

1. 宝洁 令 人 印象 深刻 的 品牌 组 合 包 含 了 一 些 全 世界 
最 强势 的 品牌 。 在 如 此 多 的 品类 中 处 于 市 场 领先 
地 位 ， 有 哪些 挑战 和 风险 ? 

2. 随 着 社会 化 媒体 变 得 越 来 越 重 要 ， 观 看 传统 电视 


жаен 
领先 的 汉堡 快餐 连 
锁 店 , 在 118 个 国 
家 拥有 3200 家 餐 
厅 。 超 过 75% 的 
麦当劳 餐厅 都 是 
通过 连锁 加 盟 的 
形式 持 有 或 运营 
的 ， 这 种 方式 降低 了 扩张 的 风险 ， 并 确保 了 与 加 盟 
商 关 系 的 长 期 维持 。 麦 当 劳 每 天 为 5800 万 人 提供 服务 ， 
并 承诺 为 顾客 带 来 简单 、 轻 松 和 欢乐 的 用 餐 体验 
麦当劳 的 历史 可 以 追 湖 到 1955 年 ， 当 时 ， 一 个 多 功 
能 搅拌 机 的 销售 人 员 雷 ， 克 罗 克 ( Ray Kroc) 从 麦克 唐 
4A (McDonald) 兄弟 手中 获得 了 一 家 汉堡 餐厅 的 特许 经 
营 权 ， 将 其 取 名 为 “麦当劳 "( McDonald's )， 提 供 简单 
的 食物 ， 如 著名 的 15 美 分 汉堡 。 克 罗 克 帮忙 设计 店铺 ， 
以 红 白 相间 的 两 面 侧 墙 和 一 个 金色 拱门 为 特色 ， 吸 引 
地 人 注意 。10 年 之 后 ，700 家 考 当 劳 餐厅 遍布 全 美 各 地 ， 
而 这 个 品牌 也 逐渐 成 为 了 一 个 家 喻 户 晓 的 名 字 。 
在 20 世 纪 60 和 70 年 代 ， 克 罗 克 带领 麦当劳 在 国 
内 和 国际 上 发 展 壮大 ， 同 时 强调 质量 、 服 务 、 清 洁 和 
价格 的 重要 性 。 菜 单 品种 扩充 了 ， 加 入 了 巨 无 霸 (Во 
Mac )、 足 三 两 牛肉 汉堡 { Quarter Pounder )、 开 心 乐园 
Ж ( Happy Meal )、 麦 香 鱼 { Filet-O-Fish ) 和 早餐 品种 ， 
如 烟 肉 蛋 麦 满分 | Egg McMuffin )。 克 罗 克 很 早 就 知道 ， 
他 的 核心 顾客 由 儿童 和 家 庭 构成 。 因 此 ， 他 将 麦当劳 的 
广告 活动 聚焦 于 这 些 人 群 。1965 年 ， 在 其 60 秒 的 商业 
广告 中 引进 了 麦当劳 叔 权 ( Ronald McDonald ) 这 一 人 物 
形象 。 很 快 ， 其 他 形象 如 奶 苦 大 哥 ( Grimace ). 4% 
ffi ( Hamburgler ) 和 芝士 汉堡 市 长 ( Mayor McCheese ) 
开始 在 麦当劳 的 广告 活动 中 登台 亮相 ， 帮 助 吸引 孩子 们 











广告 的 人 越 来 越 少 ， 宝 洁 需 要 做 些 什么 以 维持 其 
强大 的 品牌 形象 ? 


3. 你 认为 宝洁 在 未 来 将 面临 什么 风险 ? 





资 料 Ж 2. Robert Berner, “Detergent Can Be So Much More,” 
BusinessWeek, May 1, 2006. рр.66—68; “A Post-Modern Proctoid,” | 
The Economist, April 15, 2006, p.68; РЕС Fact Sheet ( December 
2006 ); John Самп, “The World on a Sting,” Point ( February 2005 ), 
pp.13—24; Jack Neff, “P&G Kisses Up to the Boss: Consumers,” 
Advertising Аде, May 2. 2005, p.18: www.pg.com: “The Nielsen 
Company issues Top Ten 1.5. for 2008," The Nieisen Company press 
release, December 12, 2008. 





走 进餐 厅 ， 享 用 简单 而 美味 的 食物 以 及 有 趣 的 体验 。 

也 是 在 这 个 时 候 ，1974 年 麦当劳 成 立 了 “麦当劳 
WAZE" ( Ronald McDonald House )， 用 于 帮助 白 血 
病 患 儿 。 从 此 ， 它 逐渐 扩大 成 全 球 性 的 枇 善 活动 ， 称 作 
ЕМНЕ REMEE" (Ronald McDonald House 
Charities )， 通 过 三 个 主要 的 项 目 努力 改善 孩子 们 的 生活 、 
健康 和 福利 ， 麦 当 劳 裔 权 之 家 、 麦 当 劳 权 权 之 家 寄养 家 
庭 村 ( Ronald McDonald Family Room ) 和 麦当劳 上 权 权 
之 家 儿童 中 心 ( Ronald McDonald Care Mobile )。 

20 世纪 80 年 代 ， 麦 当 劳 通过 在 欧洲 、 亚 洲 ( 菲律宾 
和 马来西亚 ) 增加 店铺 地 点 ， 强 势 扩 张 海 外 市 场 。 然 而 ， 
这 种 快速 的 扩张 却 导 致 了 90 年 代 和 21 世纪 初 的 诸多 痛 
苦 挣扎 。 一 年 内 扩张 了 2000 家 之 多 的 新 餐厅 ， 使 得 公司 
迷失 了 重心 和 方向 。 对 新 员工 的 培训 不 够 快速 有 效 ， 所 有 
这 些 共 同 导 致 了 顾客 服务 质量 的 低下 和 用 餐 环境 的 恶化 。 
新 的 竞争 者 突然 出 现 ， 公 司 还 并 购 了 非 汉堡 公司 Chipotle 
和 Boston Market ( 最 终 分 别 在 2006 年 和 2007 年 出 售 )。 
消费 者 的 口味 变 了 ， 而 新 产品 像 比萨 、 招 牌 汉堡 ( Arch 
Deluxe ) 和 热 食 店 三 明治 都 没 能 与 消费 者 建立 联系 ， 对 
现 有 菜单 所 做 的 调整 | 包括 对 巨 无 霸 的 特殊 和 警 料 所 做 的 多 
种 变化 ) 也 是 一 样 。 麦当劳 的 首席 执行 官 吉姆 "斯 金 纳 
[Jim Skinner ) 解释 道 :“ 我 们 偏离 了 最 重要 的 事情 一 一 以 
麦当劳 的 速度 和 便利 提供 优质 、 实 惠 的 热 食 。 

2003 年 麦当劳 实施 了 一 个 名 为 “制胜 计划 "( Plan 
to Win ) 的 战略 。 这 个 延续 至 今 的 战略 框架 帮助 麦当劳 
餐厅 重新 聚集 于 提供 更 好 的 、 优 质 的 顾客 体验 ， 而 不 是 
快速 和 廉价 的 快餐 选择 。 制 胜 计划 的 “剧本 ”为 如 何 提 
高 公司 的 5P 一 一 人 员 people) 产品 (product |. {E 
їй ( promotion )、 价格 | price ) #02818 (place | jê 
供 了 一 种 战略 性 ， 但 也 允许 当地 餐厅 适应 不 同 的 环 
境 和 文化 。 比 如 ， 麦 当 劳 在 英国 推出 了 Bacon Roll 早餐 
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三 明治 ， 在 法 国 推出 了 优质 的 M Burger， 在 中 国 推出 了 
用 鸡蛋 、 西 红 柿 和 胡椒 做 成 的 火 彩蛋 麦 香 酥 。 全 美 各 地 
的 价格 也 有 轻微 的 差异 ， 以 更 好 地 反映 不 同 地 区 的 不 同 
口味 。 

帮助 公司 扭亏 为 盈 的 一 些 食物 上 的 变化 包括 ， 随 着 
牛肉 消费 的 减少 ， 提 供 更 多 的 鸡肉 食物 ， 用 瓶装 牛奶 
代替 盒 装 牛奶 ;在 针对 麦当劳 及 其 与 肥胖 症 的 关系 而 拍 
摄 的 纪录 片 《 超 码 的 我 )( Super Size Ме ) 曝光 之 后 ， 去 
除了 “超大 份 "( Super Size) 的 食物 选择 。 麦 当 劳 对 
健康 饮食 的 趋势 作出 反应 ， 开 始 以 优质 沙拉 和 苹果 切 
片 取代 开心 乐园 餐 中 的 炸 暮 条 以 及 全 是 鸡肉 的 麦 乐 鸡 
| McNuggets )。 虽 然 麦 当 劳 的 很 多 健康 食物 都 针对 母亲 
群体 并 含有 溢价 ， 但 它 同时 也 针对 更 低 收入 人 群 和 青 少 
年 推出 了 一 美元 菜单 。 其 他 一 些 回应 包括 提升 免 下 车 供 
餐 服 务 ( 因为 麦当劳 60% 的 美国 业务 都 来 自 免 下 车 订 
ж) 推出 更 多 的 点 心 选择 ， 更 暖色 调 的 漆 绘 ， 以 及 安 
装 平板 电视 机 。 初 步 的 结果 是 令 人 惊 惕 的 . 2003—2006 
年 ， 股价 上 张 了 170%。 到 了 21 世纪 头 10 年 的 后 期 ， 
销售 继续 增长 ， 并 在 2008 年 达到 了 235 亿美 元 的 顶峰 ， 
使 麦当劳 成 为 2008 年 仅 有 的 两 个 在 道琼斯 工业 平均 指数 
企业 名 单 中 股价 上 涨 的 公司 之 一 。 

2009 年 ， 麦 当 劳 在 其 优质 品牌 Angus REFAH 
( McCafe) 产品 线 的 带领 下 继续 繁荣 发 展 ， 其 中 麦 咖啡 
以 更 便宜 和 有 特色 的 咖啡 饮料 直接 挑战 星巴克 这 样 的 竞 
争 者 。 在 进行 深入 的 消费 者 研究 之 后 ， 麦 当 劳 还 发 起 了 
一 项 全 球 范围 内 的 重新 包装 行动 。 新 包装 各 在 达到 几 个 
目标 ， 包 括 让 消费 者 了 解 麦当劳 的 健康 意识 ， 宣 传 麦 当 
劳 对 当地 农产品 的 使 用 。 新 包装 包括 字体 加 粗 的 文字 和 








显示 真实 原料 的 全 彩照 片 ， 如 炸 暮 条 包装 上 是 土豆 图 片 ， 
汉堡 包装 上 是 蔬菜 、 奶 酷 和 厨具 的 图 片 。 麦 当 劳 的 全 球 
首席 营销 总 监 玛丽 * 狄龙 ( Mary Dillon) 解释 说 ， 其 目 
标 就 是 “通过 给 每 个 产品 讲 一 个 故事 来 为 我 们 的 菜单 创 
造 独特 的 个 性 "。 

这 些 年 来 ， 麦 当 劳 创造 了 很 多 成 功 的 营销 活动 和 口 
号 ， 比 如 “今天 应 该 放松 一 下 " ( You Deserve a Break 
Today )，“ 是 时 候 享受 麦当劳 的 美味 了 "| It's a Good 
Time for the Great Taste of McDonald's )， 以 及 “食物 
家 人 和 欢乐 "( Food, Folks, and Fun )。 它 现在 的 广告 语 
"BRE" (I'm Lovin "It ) 似乎 正 走 上 正轨 ， 与 其 他 广 
告 活动 一 起 ， 在 经 济 困难 时 期 帮助 公司 创造 销售 纪录 和 
发 展 杜 大 。 


问题 

1. 麦当劳 的 品牌 核心 价值 是 什么 ? 这 些 年 来 它们 有 
没有 发 生 改变 ? 

2 麦当劳 在 21 世纪 头 10 年 后 期 的 经 济 萧条 中 表现 
优秀 。 随 着 经 济 转 好 ， 麦 当 劳 应 该 改变 其 战略 
吗 ? 为 什么 ? 

3. 你 认为 ,麦当劳 在 未 来 将 面临 什么 风险 ? 


FH KF: Andrew Martin, “At McDonald's, the Happiest Meal is 
Hot Profits,” New York Times, January 10, 2009: Janet Adamy, 
“McDonald's Seeks Way to Keep Sizzling,” Wall Street Journal, March 10, 
2009; Matt Vella, “McDonald's Thinks About the Box,” BusinessWeek, 
December В, 2008: Jessica Wohl, “McDonald's CEO: Tough Economy, 
but Some ‘Thawing, ” ” Reuters, April 17, 2009: “McDonald's Rolls 
Ош New Generation of Global Packaging,” McDonald's press release, 
October 28, 2008 





第 10 章 
品牌 定位 


本 章 我 们 将 讨论 以 下 问题 


， 公司 怎样 才能 在 市 场 上 推出 并 建立 一 个 有 效 的 定位 ? 通过 独特 的 设计 和 让 人 无 法 拒 纯 的 产 
， 营销 人 员 如 何 识别 和 分 析 竞 争 ? BML, Method Produots 在 过 去 刻 
° 品牌 怎样 被 成 功 地 差异 化 ? 白 亚 味 的 消 洁 用 品 市 场 找 到 了 独 一 无 
， 小 企业 的 定位 和 品牌 化 有 何 区 别 ? 二 的 定位 
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没有 一 家 公司 会 因为 模仿 其 他 公司 的 产品 和 服务 而 获得 
成 功 。 作 为 战略 品牌 管理 过 程 的 一 部 分 ， 每 个 供应 物 在 目标 
市 场 消费 者 心目 中 ， 必 须 代表 合适 的 那 类 事物 。 尽 管 要 在 一 
个 已 经 建立 的 市 场 上 成 功 地 定位 一 个 新 产品 似乎 是 困难 的 ， 
但 清洁 用 品 生产 商 Method Products 表明 这 并 非 不 可 能 。 


Method Products 是 埃 里 克 “， 9 ( Eric Ryan) PES - 劳 
Æ (Adam Lowry) 一 起 创建 的 ， 他 俩 以 前 是 高 中 同学 。 该 公 
司 早 在 2006 年 被 Inc. 杂志 提名 为 是 美国 增长 速度 排名 第 七 的 
公司 。 该 公司 首先 意识 到 尽管 清洁 和 日 用 产品 是 一 个 巨大 的 
品类 ， 占 据 超市 的 整个 货架 甚至 还 不 止 ， 但 它 却 非常 单调 。 
赖 安 和 劳 里 设计 了 一 个 雅致 整洁 的 碟 形 肥皂 液 容器 ， 这 个 容 
器 有 一 个 功能 优势 一 一 冰 子 的 形状 像 是 一 个 棋子 ， 被 制作 成 
让 肥皂 液 可 以 从 底部 流出 ， 因 而 使 用 者 不 需要 将 它 币 过 来 。 
这 款 具 有 舒适 香味 的 标志 性 产品 出 自 获奖 的 工业 设计 师 凯 瑞 
姆 ， 瑞 席 (Karim Rashid) 之 手 -“ 清 洁 用 品 产业 很 落后 ， 很 多 
产品 用 的 是 20 世纪 50 年 代 的 语言 ,” 瑞 席 说 ,“ 它 们 是 图 形 、 
过 多 的 信息 和 复杂 难看 的 形式 的 杂乱 堆砌 。 


开发 和 建立 品牌 定位 


通过 创立 一 条 与 所 在 品类 完全 不 同 的 ， 有 着 明亮 色 
彩 和 得 致 设计 的 无 毒 、 可 生物 降解 的 家 用 清洁 用 品 线 ， 
Method Products 的 年 收入 以 非凡 的 增长 速度 突破 了 1 亿美 
元 大 关 。 打 开 市 场 的 关键 来 自 将 其 产品 放 入 Target 零售 店 ， 
Target 以 与 著名 设计 师 合作 推出 价格 不 高 的 引 人 注 目的 产 
晶 而 知名 。 因 为 在 广告 上 的 预算 有 限 ，Method Products 相 
信 其 引 人 注 目的 包装 和 创新 产品 必须 努力 表达 品牌 定位 。 
ÈT. Method Products 现在 面临 的 挑战 是 ， 创 造 设计 之 外 
的 差异 点 以 避免 模仿 者 侵 亿 公司 的 声望 。Method Products 
现在 对 投资 绿色 产品 越 来 越 感 兴趣 ， 强 调 其 无 毒 、 无 污染 
的 成 分 。! 


从 Method Products 的 成 功 可 以 看 出 ， 一 家 公司 可 以 通 
过 在 市 场 上 创造 独特 定位 而 获 益 。 创 造 一 个 有 竞争 力 的 、 差 
异化 显著 的 品牌 定位 需要 敏锐 地 了 解 消费 者 需要 、 公 司 能 
力 和 竞争 行动 。 同 时 ， 它 需要 训练 有 素 而 又 富有 创造 性 的 思 
维 。 在 本 章 ， 我 们 将 概括 地 描述 营销 人 员 可 以 采取 怎样 的 步 
出 实现 最 强大 的 品牌 定位 


所 有 的 营销 战略 都 建立 在 STP 一 市 场 细 分 segmentation )、 目 标 市 场 选 返 ( targeting ) 
和 定位 (positioning) 的 基础 上 。 一 家 公司 在 市 场 中 发 现 不 同 的 需要 和 群体 ， 将 自己 能 够 
提供 最 佳 服务 的 细 分 市 场 确定 为 目标 市 场 ， 然 后 定位 它 的 供应 物 。 使 得 目标 市 场 认 知 到 公 


司 独特 的 产品 和 形象 。 


定位 是 设计 公司 的 产品 和 形象 以 在 目标 顾客 心目 中 占据 一 个 独特 位 置 的 行动 - 2 目的 
是 要 将 品牌 留 在 消费 者 的 心目 中 ， 以 实现 公司 的 潜在 利益 最 大 化 。 一 个 好 的 品牌 定位 能 够 


通过 阅 明 品牌 精髓 指出 能 帮助 消费 者 达成 的 目标 ， 并 展示 将 如 何以 独特 的 方法 实 : 





„ж 


帮助 指导 营销 战略 。 组 织 中 的 每 个 人 都 应 该 理解 品牌 定位 ， 以 此 作为 决策 的 依据 。 


当 出 版 人 斯 科 特 ， 多 纳 顿 ( Scott Donaton ) 接手 《娱乐 周刊 站 Entertainment Weekly ) it 3t 4 $ it 
行 了 重新 定位 ， 从 名 人 生活 方式 转 到 更 直接 地 专注 于 娱乐 本 身 ， 以 及 报 幕 、 杂 志 页 面 或 CD 十 真实 


出 现 的 内 容 


“每 个 事件 、 销 售 项 目 和 市 场 营销 都 以 此 标准 进行 筛选 ， 以 实现 我 们 的 目标 ; 保持 和 强 


化 那些 对 于 “你 是 谁 ”来 说 真实 的 东西 ; 去 掉 那 些 不 真实 的 东西 ; 创造 也 许可 以 更 好 地 表达 “你 是 
谁 ” 的 伟大 的 创新 作品 。” 分 外 之 事 是 纽约 Elaine's KE FHKE E БОЗЕ ЧЕКА, ОАЕ 
EH #4 ArcLight 剧场 举行 的 为 期 一 周 的 学 院 奖 活动 一 一 展示 所 有 入 图 最 佳 电 影 提 吉 的 影片 并且 
与 提名 最 佳 编剧 的 剧 作家 们 召开 专题 讨论 会 。 3 
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以 顾客 为 基础 的 价值 主张 ， 即 为 
-个 令 人 信服 的 理由 101 
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е frame of reference ) 定义 了 一 个 
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用 中 等 溢价 买 到 更 鲜嫩 
的 金牌 鸡肉 


您 的 家 庭 可 以 
安全 和 耐用 的 部 
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竞争 框架 





( Automobile Association ) 定位 
警 局 、 消 防 和 救护 并 列 




















4 Bertolli Spend a Night In with Bertolli 618, Bertolli 品牌 
Ж f êk (Golden Globe ) 颁奖 + З TELE: 
们 可 以 从 行业 和 让 行业 (industry ) 是 由 一 群 提供 同一 7 
或 同一 类 А R, іх 有 密切 的 替代 关 营销 人 员 根 据 销售 者 
к 差异 化 的 和 EA HAIE, ЖЕН 
人 及 全 球 化 程 








克文 f 这 种 需要 同样 
这 钢笔 和 打字 和 „Айу, 销 和 不 能 再 用 传统 的 
品类 和 行业 术语 来 定义 EA 





j 无 视 咖啡 吧 和 鲜果 吧 








从 市 场 角度 出 2 
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者 群体 ЕР (Jeffrey F. Rayport ) 和 辫 沃 斯 基 ( Bernard J.Jaworski ) 
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机 会 和 挑 见 站 创 新 实现 高 成 长 
分 析 竞 争 者 第 Ê T f МО. 内 SWOT 分 村 家 公司 
要 收集 每 个 示 的 和 优势 和 和光 面 的 信息 。 表 10.2 










个 竞争 对 手 A、B、C 的 五 大 关 






开 重 点 攻击 ; 
因为 B 没有 明显 
ff 主 要 竞争 对 手 
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欧洲 工商 管理 学 院 ( INSEAD ) 教授 金 伟 灿 ( W.Chan 
Кіт) 和 勒 妮 ， 31879 ( Renée Mauborgne ) 认为 ， 现 在 太 
多 的 公司 都 陷入 了 “红海 思维 ”一 一 基于 价格 、 质 量 或 两 
者 兼 有 的 不 断 改 进 ， 与 竞争 者 斗 得 头 破 血 流 。 他 们 提倡 以 
“蓝海 思维 ”取代 之 : 制造 无 直接 竞争 者 的 产品 或 服务 。 他 
们 相信 ,与 其 在 传统 市 场 范围 内 与 人 竞争 ， 管 理 者 不 如 跳 
出 常规 边界 ， 寻 找 代 表 真正 价值 创新 的 新 市 场 定位 - 

作者 以 比利时 电影 院 线 运营 商 Bert Claeys 为 例 ， 它 推 
出 拥有 25 块 银幕 、7600 个 座位 的 Kinepolis 超大 电影 城 。 
尽管 行业 萧条 ， 但 是 Kinepolis 生意 却 依然 红火 ， 这 主要 
因 其 独特 的 特色 组 合 : 充足 、 安 全 和 免费 的 停车 泊位 ， 大 
银幕 、 高 水 准 音响 和 放映 设备 ， 宽 淫 、 舒 适 、 超 大 型 的 座 
位 ， 以 及 无 障碍 视线 。 通 过 巧妙 的 规划 和 规模 经 济 ，Bert 
Claeys 以 低 成 本 创建 了 独特 的 Kinepolis 影院 体验 。 

这 是 典型 的 蓝海 思维 一 一 设计 创新 业务 来 积极 影响 
公司 的 成 本 结构 和 对 消费 者 的 价值 主张 。 成 本 的 节约 源 
自 消除 了 或 减少 了 影响 传统 行业 竞争 的 因素 ; 对 消费 者 
的 价值 来 自 推出 了 行业 内 从 未 提供 过 的 新 因素 。 久 而 久 
之 ， 成 本 更 大 地 降低 ， 价 值 变 得 更 大 ， 带 来 更 高 的 销售 
量 ， 产 生 规模 经 济 。 

其 他 非常 规 的 蓝海 思维 的 例子 包括 : 

+ 卡拉 威 ( Callaway Golf ) 设计 了 Big Bertha 一 一 一 种 
杆 头 和 有 效 击 球 范围 都 扩大 的 高 尔 夫 球 杆 ， 帮 助 那些 









公司 一 旦 确定 了 主要 的 竞 

么 ? 是 什么 驱动 了 竞争 者 的 
模 、 历 史 、 管 理 现 况 和 财务 状况 
经 营 它 的 目标 是 追求 成 长 、 
最 后 ， 基 于 所 有 这 些 分 析 
-个 几乎 没有 短期 变化 的 








争 者 。 在 竞争 以 多 种 形式 存在 的 动态 品 


问题 


争 者 及 其 战略 ， 它 必 
tri EF 
如 果 


зииаи аем. 

”NetJets 通过 共享 产权 的 方式 ， 解 决 了 如 何 为 庞大 的 顾 
客 群 体 提供 私人 飞机 措 乘 服务 的 难题 。 

“太阳 马戏 团 (Cirque du Soleil) 通过 消除 高 成 本 因素 
( 如 动物 )， 增 强 剧场 体验 ， 将 马戏 团 创新 为 一 个 更 高 的 
娱乐 形式 。 

金 伟 灿 和 莫 博 涅 建议 营销 人 员 在 进行 蓝海 思维 和 价 
值 创新 时 ， 回 答 以 下 四 个 关键 问题 : 

Т. 在 我 们 所 处 的 行业 中 ， 哪 些 想当然 的 因素 应 该 被 

2. 哪些 因素 应 该 下 降 至 行业 平均 水 平 之 下 ? 

3. 哪些 因素 应 该 提升 至 行业 平均 水 平 之 上 ? 

4. 哪些 这 个 行业 从 未 提供 过 的 因素 应 该 创造 出 来 ? 

他 们 强调 ， 绝 大 部 分 成 功 的 蓝海 思维 运用 者 都 充分 
利用 了 全 部 三 大 价值 创造 平台 :有形 产品 ， 包 括 维护 、 
顾客 服务 、 担 保 及 对 分 销 商 和 零售 商 培训 在 内 的 服务 ， 
以 及 交付 ， 即 渠道 和 物流 。 


WHR: WChan Kim and Renée Mauborgne, Blue-Ocean Strategy: How 
to Create Uncontested Market Ѕросе and Make the Competition Irrelevant 
(Cambridge, MA: Harvard Business School Press, 2005 ); W.Chan Kim 
and Renée Mauborgne, “Creating New Market Space," Harvard Business 
Review, January-February 1999; W.Chan Kim and Renêe Mauborgne, 
“Value Innovation: The Strategic Logic of High Growth," Harvard Business 
Review, January-February 1997. 














自问 :每 个 竞争 者 在 市 场 中 寻求 什 
和 多 因素 影响 而 形成 的 ， 包 括 公司 规 
:一 家 大 公司 的 事业 部 ， 那 么 了 解 其 母 公司 
要 。12 

定 竞争 性 参考 框架 来 指导 定位 
易 界定 一 个 、 两 个 划 
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识别 最 佳 差异 点 和 共同 点 


一 旦 营销 人 员 通 过 定义 顾客 目标 市 场 和 竞争 的 性 质 ， 而 确立 了 定位 的 竞争 性 参考 框 

架 ， 他 们 就 能 定义 合适 的 差异 点 / 共同 点 联想 。3 

差异 点 ”差异 点 ( points-of-difference， 简 称 PODs ) 是 消费 者 强烈 地 联想 到 的 品牌 属 

性 或 利益 ， 消 费 者 给 予 正 面 评价 ， 并 相信 不 能 同样 程度 地 从 竞争 品牌 中 找到 这 样 的 品牌 属 

性 或 利益 。 那 些 形成 差异 点 的 联想 实际 上 可 以 建立 在 任何 类 型 的 属性 或 者 利益 之 上 。 强 

势 品 牌 可 能 有 多 个 差异 点 例子 有 苹果 (设计 、 容 易 使 用 和 反叛 态度 )、 耐 克 ( 性 能 、 创 

新 技术 和 胜利 )， 以 及 美国 西南 航空 ( 价格 、 可 靠 和 有 趣 的 个 性 )。 创 建 强大 的 、 令 人 喜爱 

的 、 独 特 的 联想 确实 是 个 挑战 ， 但 在 竞争 性 品牌 定位 中 这 是 必 不 可 少 的 。 

判断 一 个 品牌 联想 是 否 真正 具有 差异 点 功能 有 三 个 标准 一 一 合意 度 、 可 传达 性 和 区 分 

度 。 一 些 主要 考虑 如 下 。 

”来 自 消费 者 的 意 压 消费 者 必须 将 品牌 联想 视 为 是 与 他 们 个 人 相关 的 。 新 加 坡 Westin 
Stamford 酒店 宣传 自己 是 世界 上 最 高 的 酒店 ， 但 实际 上 酒店 的 高 度 对 许多 旅客 来 说 并 不 重 
要 。 消 费 者 必须 就 为 什么 品牌 能 够 传达 一 种 期 望 的 利益 得 到 一 个 令 人 信服 的 理由 。 激 浪 声 
称 自己 比 其 他 软饮料 更 能 提高 人 的 精力 ， 支 撑 点 是 它 含有 更 高 的 可 卡 因 。 香 奈 儿 5 号 香水 
可 能 会 声称 自己 是 法 国 香水 中 的 优雅 典范 ， 支 撑 点 是 香奈 儿 和 高 级 女 式 时 装 之 间 的 长 久 
联系 。 用 来 证 明 的 东西 也 可 以 是 已 申请 专利 的 、 品 牌 化 的 成 分 ， 如 妮维雅 抗皱 汀 含有 Q10 
辅酶 ， 或 者 含有 Hawafena 滋润 成 分 的 伊 卡 囊 草 本 精华 ( Herbal Essences ) 护 发 素 。 

”来 自 公司 的 可 传达 性 。 公 司 必须 具备 内 部 资源 和 投入 ， 以 可 行 并 有 利 可 图 地 创造 和 维 
持 顾客 心目 中 的 品牌 联想 。 产 品 设计 和 营销 内 容 必须 支持 期 望 的 联想 。 传 达 这 种 期 望 
的 联想 需要 产品 本 身 的 真正 改变 ， 还 是 仅 需要 消费 者 对 这 种 产品 或 品牌 看 法 的 感知 转 
变 ? 后 者 通常 更 加 容易 。 通 用 汽车 不 得 不 努力 克服 公众 对 凯迪 拉克 的 感知 一 一 “ 它 不 
是 年 轻 的 、 当 代 的 品牌 "， 于 是 启用 了 大 胆 的 设计 和 现代 的 形象 。 理 想 的 品牌 联想 是 
先发制人 、 能 攻 能 守 、 无 懈 可 击 的 。 市 场 领导 者 ADM 农产品 、Visa 金融 和 SAP 软件 
以 其 可 证 明 的 产品 或 服务 表现 来 维持 其 定位 ， 而 市 场 领导 者 Fendi, Prada 和 爱马仕 
(Hermès) 以 其 时 尚 建立 定位 ， 这 就 受 市 场 变化 无 常 的 时 趣 影响 。 因 此 ， 对 于 定位 的 
维持 ， 前 者 通常 会 比 后 者 更 容易 。 

”与 竞争 者 的 区 分 度 。 最 后 ， 消 费 者 必须 看 到 品牌 联想 应 是 与 众 不 同 的 ， 并 且 应 优越 于 相 
关 竞 争 者 - Splenda 善 品 糖 在 2003 年 赶 上 了 Equal 和 Sweet"Nlow， 成 为 该 品类 的 领导 者 ， 
وا و ت د و ن و ا‎ ы 

品 或 服务 联结 的 任何 属性 或 利益 只 要 足够 合意 ,可 传达 和 有 区 分 性 = 都 可 以 作为 
ате. 然而 ,为 了 发 挥 真 正 差异 点 的 功能 ， 品 牌 必 须 证 明 在 一 个 属性 或 利益 

上 具有 明显 的 优越 性 。 消 费 者 必须 确信 路 易 威 登 有 最 新 潮 的 手提 包 ， 劲 量 是 最 耐久 的 电 

池 ， 富 达 国际 投资 ( Fidelity Investments ) 提供 最 好 的 财务 建议 和 规划 。 

共同 点 ”共同 点 ( points-of-parity， 简 称 POPs ) 是 那些 对 品牌 来 说 并 非 独特 ， 实 际 上 

可 能 与 其 他 品牌 共享 的 一 些 属性 或 利益 联想 。 5 这些 联想 的 类 型 有 两 种 基本 形式 : 品类 联 

品类 共同 点 ( category points-of-parity ) 是 那些 被 消费 者 认为 在 特定 的 产品 或 服务 

品类 中 成 为 合格 且 可 信 的 提供 物 所 不 可 缺少 的 联想 。 换 句 话 说 ,它们 大 品牌 选择 的 必 

要 而 非 充分 条 件 。 如 一 家 旅行 社 必须 能 够 进行 机 票 和 旅馆 预订 ， 提 供 旅行 套餐 的 建议 

并 有 多 种 票 价 支付 及 送 票选 择 ， 否 则 消费 者 不 会 承认 这 是 一 家 真正 的 旅行 社 。 品 类 共 

同 点 随 科技 进步 、 法 律 发 展 或 消费 者 趋势 变化 而 不 断 变 化 ， 但 是 它们 是 玩 营 销 游戏 的 
























Everyt е Always Wanted їп a Beer .. and Less 





Jerry Seinfeld 
Je Nir Tina Ееу) 
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5 争 者 ， 从 而 提出 可 能 的 不 同 差异 
L 快餐 店 和 便利 店 (麦当劳 和 唐 思 都 乐 )。 预 其 点 可 能 是 质 本 验 和 多 术 
2 供 家 庭 消费 的 超市 品牌 (Folgers ШЕЙ) у EEEN 5 
3. 当地 的 咖啡 馆 Л 异 点 可 EARS А; 共同 点 可 能 是 质 4} 
а 主意 的 上 [ Ф 
《种 人 | 
参考 框架 ЖҮ 
пет 
fer ), 每 
X k 于 星巴克 而 言 
物 餐 馆 和 к 
(straddle positioning ) 可 以 使 大 它 1 





“双料 最 佳 ”的 解决 方案 ， 骑 
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假想 的 饮料 感知 地 图 
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墙 式 定位 常常 是 有 吸引 力 的 。 但 是 它 也 有 一 些 额外 负担 。 如 果 共同 点 和 差异 点 对 于 两 个 品 
类 都 是 不 可 信 的 ， 那 么 该 品牌 在 任 一 品类 都 不 会 被 认可 。 许 多 早期 的 掌上 电脑 没有 成 功 地 
横 跨 于 寻呼机 和 笔记 本 电脑 品类 ， 就 是 这 种 风险 的 活生生 的 例子 。 


选择 差异 点 和 共同 点 


营销 人 员 在 选择 那些 构成 其 品牌 定位 的 共同 点 和 差异 点 时 通常 聚焦 于 品牌 利益 。 品 
牌 属性 通常 扮演 配角 ， 为 一 个 品牌 为 何 可 以 可 靠 地 宣称 它 具 有 某 些 利益 提供 “相信 的 理 
由 ”或 者 “证 据点 "。 例 如 .多 芬 香皂 的 营销 人 员 可 以 讲述 ， 它 含有 1/4 洁 肤 乳 的 属性 
如 何 独特 地 产生 了 可 以 使 皮肤 更 加 柔软 的 利益 。 消 费 者 往往 对 利益 和 他 们 从 一 个 产品 中 
可 以 真正 得 到 的 东西 更 感 兴趣 。 多 重 属性 可 能 支持 某 个 特定 利益 ， 而 且 它们 会 随 着 时 间 

对 于 选择 特定 的 利益 作为 共同 点 和 差异 点 来 定位 品牌 ， 感 知 地 图 也 许 是 有 用 的 。 感 知 
地 图 ( perceptual maps ) 是 消费 者 感知 和 偏好 的 视觉 表征 。 它 们 提供 了 市 场 状况 的 定量 描述 
以 及 消费 者 根据 不 同 维度 看 待 不 同 产品 、 服 务 和 品牌 的 通过 将 品牌 感知 与 消费 者 偏 
好 在 同一 张 图 上 展示 ,营销 人 员 可 以 揭示 “漏洞 ”或 “空缺 "， 这 暗示 了 没有 被 满足 的 消 
费 者 需要 和 营销 机 会 。 

例如 ,图 10.1 (а) 展示 了 一 个 饮料 品类 的 假想 的 感知 地 图 。A、B、C、D 四 个 品牌 在 
消费 者 如 何 看 待 它们 的 口味 概况 ( 淡 味 相对 于 重 口味 )， 以 及 个 性 和 形象 传统 的 相对 于 
现代 的 ) 方面 存在 差异 。 感 知 地 图 同时 也 显示 了 三 个 细 分 市 场 (1、2 和 3) 的 理想 点 “分 
布 "。 理 想 点 代表 每 一 细 分 市 场 口味 和 形象 的 最 偏好 ( 理想 ) 组 合 。 

细 分 市 场 3 中 的 消费 者 喜欢 有 重 口味 和 传统 形象 的 饮料 。 品牌 D 很 好 地 定位 于 这 个 细 
分 市 场 ， 因 为 它 在 市 场 中 与 这 两 个 利益 都 强烈 地 联系 在 一 起 。 考 虑 到 在 任何 地 方 都 没有 一 
个 竞争 者 接近 ， 我 们 可 以 预料 品牌 D 会 吸引 细 分 市 场 3 中 的 很 多 消费 者 ， 

另 一 方面 ， 品牌 A 看 上 去 在 口味 和 形象 上 都 更 适中 。 不 幸 的 是 ， 似 乎 没有 细 分 市 场 真 
正 渴望 这 种 适中 。 品 牌 B 和 品牌 C 分 别 更 好 地 定位 于 细 分 市 场 1 和 2。 
， 通 过 使 形象 变 得 更 加 现代 ， 品 牌 A 可 以 移 向 A' 去 获得 细 分 市 场 1 中 的 消费 者 ， 与 品牌 

B 实 现形 象 上 的 共同 点 并 保持 其 在 口味 上 的 差异 点 。 
”通过 将 其 口味 变 得 更 加 清淡 ， 品 牌 A 可 以 移 向 A" 去 获得 细 分 市 场 2 中 的 消费 者 ， 与 品 
牌 C 实现 口味 上 的 共同 点 并 保持 其 在 形象 上 的 差异 点 。 














(а) 当前 感知 (DIA 品牌 可 能 的 重新 定位 
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在 20 世纪 80 АФ, «кж. цион рҮҮ 


在 20 世纪 80 tH, d+ 4# 象 ， 例 如 米 老 导 和 唐 志 
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"有 趣 的 家 许 
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E 为 了 
庭 娱 乐 "( fun family 
Е 为 对 预期 风 
不 一 致 的 机 会 一 一 不管 多 么 具有 吸引 








设计 品牌 真言 设计 品牌 真 
在 目的 。 品 牌 口号 是 内 在 目的 为 了 
消费 者 的 一 个 外 在 表达 转换 。 扩 
是 E 的 竞技 表现 "， 其 外 在 口号 是 “放胆 做 ” 
ТШ 是 有 言 的 三 个 重要 标准 
界定 品牌 的 业务 类 别 ， 设 定 品牌 的 边界 


ж 


脑 中 要 有 内 
9 创意 地 吸 引 




















”传达 (communicate) 一 个 好 的 品牌 页 

它 同时 也 应 该 清晰 地 阐明 品牌 的 独特 之 处 
， 简 练 (simplify )。 一 个 有 效 的 品牌 真言 应 : 
意义 上 简短 、 干 脆 和 4 





容易 记忆 。 为 了 达 此 目的 ， 品 牌 真言 应 该 在 











-个 品牌 真言 也 应 该 主张 一 种 立场 ， 使 之 对 尽 可 能 多 的 员工 








品牌 真言 通常 (02: 进行 设计 ， 也 即 该 品牌 独特 的 地 方 。 品 牌 定位 的 其 他 方 
面 一 一 尤其 是 品牌 的 二 

对 于 面临 快 
耐克 的 “ 竞 
者 品牌 提供 的 体验 或 利益 类 型 ) 的 1 
、 延 伸 到 不 同 品类 的 可 能 性 更 小 的 品牌 ， 其 品牌 人 能 应 该 更 多 地 聚焦 于 差异 点 
品牌 真言 的 力量 和 有 用 性 来 源 于 它们 集合 而 成 的 意义 。 其 他 品牌 可 能 在 那些 组 成 品牌 
-个 或 几 个 品牌 联想 上 表现 强劲 。 要 使 品牌 真言 有 效 ， 应 该 不 能 让 其 他 品牌 在 所 有 
维度 上 都 表现 出 众 。 耐 克 和 迪 士 的 秘诀 部 分 是 因为 多 年 来 都 没有 竞争 者 能 够 真正 实 
现 它们 的 品牌 真言 所 暗示 的 联合 承诺 






适 的 延伸 品类 是 






















织 内 的 每 个 人 ， 这 样 它 可 以 指 
ҮШ. 为 咒 牌 建构 一 个 半 盘 可 以 确保 
备 忘 : 建构 一 个 品牌 定位 的 靶 瘟 ”概括 了 





品牌 提供 什么 ， 以 及 是 什么 人 
理解 该 品牌 在 哪个 或 哪些 品类 中 






择 。 要 做 到 这 些 ， 
争 者 的 
е ir 些 

















tet iA 等 等 。 不 管 怎 
paipa IS 在 推出 新 产品 





时 ， 特 别 是 当 品 
科技 产品 来 





Ч GO 公司 在 20 世纪 90 年 代 初 开发 
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品牌 靶 盘 为 提高 组 织 中 每 个 人 对 品牌 定位 的 理解 提 
供 了 内 容 和 背景 。 这 里 我 们 用 一 个 假想 的 星巴克 例子 作 
为 图 解 ， 介 绍 一 个 品牌 靶 盘 都 包括 哪些 部 分 。 

最 里 边 的 两 个 圈 是 靶 盘 的 中 心 一 一 主要 的 共同 点 和 
差异 点 。 以 及 品牌 真言 。 接 下 来 的 外 面 一 图 是 证 据 或 者 
相信 的 理由 一 一 为 共同 点 和 差异 点 提供 事实 性 的 或 论证 
支撑 的 属性 或 利益 。 最 后 ， 外 图 包括 其 他 两 个 有 用 的 品 
牌 概念 ，(1) 品牌 价值 观 、 个 性 或 性 格 一 一 帮助 建立 语 
言 的 调 性 及 品牌 行动 的 无 形 联想 ，(2) 执行 元 素 和 视觉 


识别 一 影响 品牌 如 何 被 看 待 的 更 有 形 的 成 分 

靶 盘 外 的 三 个 方 框 提供 了 有 用 的 背景 和 解释 .在 左 
侧 ， 两 个 方 框 强调 了 定位 分 析 的 某 些 输入 信息 :一 个 方 
框 包括 消费 者 目标 群体 和 有 关 消 费 者 态度 或 行为 的 主要 
洞 见 ， 这 些 会 显著 影响 实际 的 定位 ， 另 外 一 个 方 框 提供 
了 有 关 读 品牌 试图 满足 的 主要 消费 者 需要 以 及 这 些 需 要 
所 上 暗示 的 竞争 产品 或 品牌 的 竞争 信息 。 在 靶 盘 的 右 侧 . 
一 个 方 框 提供 了 定位 分 析 的 结果 输出 “概观 ”一 一 如 果 
品牌 定位 努力 获得 成 功 ， 将 会 产生 的 理想 的 消费 者 认 知 。 





第 一 台 笔 输 式 平板 电脑 时 ， 分 析 家 和 媒体 对 这 个 概念 反 中， 但 是 消费 者 却 兴趣 平平 ，GO 
最 终 被 AT&T 收购 ， 并 入 AT&T 笔 输 式 计算 机 市 场 的 一 个 子 公司 ， 最 终于 1994 FEL, 18 

有 时 候 存在 这 样 的 情形 ， 消 费 者 知道 一 个 品牌 的 品类 归属 ， 但 可 能 并 不 相信 该 品牌 是 
此 品类 的 有 效 成 员 。 例 如 ， 消 费 者 可 能 听 说 过 惠普 生产 数码 相机 ， 但 是 他 们 并 不 确定 惠普 
的 相机 是 否 与 索尼 、 奥 林 巴 斯 、 柯 达 和 尼康 属于 同一 个 等 级 。 在 这 个 例子 中 ， 惠 普 可 能 就 
会 发 现 强化 其 品类 成 员 身份 是 有 用 的 。 

品牌 有 时 候 隶属 于 它们 并 没有 成 员 归 属 关系 的 品类 。 这 是 突出 品牌 差异 点 的 一 个 办 
法 ， 只 要 消费 者 知道 该 品牌 实际 所 属 的 品类 就 行 了 。DiGiorno 的 冷冻 比萨 采用 了 这 样 一 
种 定位 战略 一 一 营销 人 员 并 没有 将 其 列 入 冷冻 比萨 品类 ， 而 是 将 其 定位 于 外 卖 比萨 品类 ， 




























是 不 要 陷于 不 
该 知道 这 个 品牌 代表 什么 
-mini М 数码 相机 和 МРЗ 


但 性 个 产品 用 途 в 





常 重要 的 一 点 








其 差异 点 前 ， 告 知 消费 者 品牌 的 













BEE Ea 中 占有 优 
要 和 以 及 它 有 何 功能 对 新 六 
广告 通常 集 їй ЯЛ ЖГ ШП 建立 立 品 
HAH 
传达 品类 归属 主要 有 三 种 方法 ， 






























费 者 相信 ， 品 牌 共 使 用 该 品类 的 基本 理由 ， Я 
属 。 这 专 它 的 耐用 性 ， 
71 /1\ тоя 
ЖЇР 消费 者 享用 它 时 的 快乐 
CER) 
2. 与 典范 进行 比较 个 品类 中 著名 的 、 值 得 注意 的 品牌 也 能 够 帮助 品牌 的 品类 归 
йж. 杰 (Tommy Hilfiger) 曾经 默默 无 闻 ， 广 告 通 过 将 他 与 杰 
弗 里 * 比 因 ( Geoffrey Beene )、 斯 坦 利 克 (Stanley Blacker )、 卡 尔 文 ， 克 莱 因 
联系 起 来 ， 宣 告 了 他 作为 一 人 
3. 品类 来 源 的 一 种 简 
资 超过 了 10 亿美 元 ， 
的 独特 定 -同时 
通 工具 后 来 被 称 作 
会 碰 到 的 困难 
是 ， | 益 都 是 负 相 关 的 。 例 如 ， 要 把 品牌 Ii 
“f 者 相信 Healthy Choice 


:的 属性 和 利益 

和 负面 。 例如。 长寿 的 品牌 La-Z-Boy 4 
一 个 方面 ， 它 可 能 意味 着 过 时 、 落 伍 。?2 
E 到 A MERA 








EYER 利 $ 





不 仅 










低 价 vs. 优质 动力 强大 Vs. 安全 
美味 vs. 低热 量 强壮 vs. 精致 
营养 vs. 味美 普遍 vs. 独 有 





多 样 vs. 简单 
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通过 在 线 提供 有 竞争 
力 的 报价 ，Progressive 
强化 了 自己 的 低 价差 
异 点 


品 形象 “透气 ”和 “防水 "。 当 深度 的 定量 访谈 以 及 焦点 小 组 推测 消费 者 想 要 享有 技术 的 
好 处 又 不 想 麻烦 时 ， 飞 利 浦 采 用 纸 质 、 网 络 和 电视 广告 ， 发 起 了 为 其 飞利浦 电子 品牌 所 做 
的 “ 精 于 心 ， 简 于 形 ”( Sense and Simplicity ) 的 广告 战役 。 22 

一 些 营销 人 员 还 采用 了 其 他 方法 来 实现 属性 或 利益 的 平衡 : 发 起 两 场 不 同 的 营销 战 
役 ,每 场 专门 应 对 一 种 不 同 的 品牌 属性 或 利益 ; 把 它们 与 任何 拥有 合适 类 型 资产 的 实体 
(人 物 、 地 方 或 者 事情 ) 联系 起 来 ， 以 此 作为 建立 属性 或 利益 的 共同 点 或 差异 点 的 手段 ; 
甚至 可 以 让 消费 者 相信 ， 不 同 的 属性 和 利益 之 间 的 所 谓 负 向 关系 ， 如 果 换 一 个 角度 来 看 ， 
也 可 以 是 正 相关 的 


差异 化 战略 


为 了 建立 强势 品牌 避免 商品 陷阱 ， 营 销 人 员 必 须 一 开始 就 持 有 任何 事物 都 可 以 差 
异化 的 信念 。 竟 争 优 势 ( competitive advantage ) 是 公司 在 一 个 或 多 个 方面 表现 出 众 ， 让 
竞争 者 难以 企及 的 能 力 。 迈 克 尔 ， 波 特 (Michael Porter) 要 求 公司 要 建立 一 个 持续 的 竞 
争 优 势 。” 但 是 很 少 有 公司 能 够 让 竞争 优势 持续 。 至 多 它们 可 能 起 到 杠杆 作用 。 杠 杆 优 
势 (leverageable advantage ) 可 以 让 公司 把 它 当 作 获得 新 优势 的 跳板 ， 很 像 微软 立足 于 
Windows 操作 系统 开发 了 Microsoft Office， 以 及 后 来 的 网 络 应 用 。 一 般 说 来 ， 一 个 公司 要 
想 持久 ， 须 不 断 投资 于 新 的 优势 。 * 

然而 ， 对 于 一 个 想 要 有 效 定位 的 品牌 来 说 ， 消 费 者 应 该 把 任何 竞争 优势 都 看 作 是 顾客 
优势 ( customer advantage )， 例如， 一 个 公司 的 运送 速度 比 其 他 公司 快 ， 但 是 如 果 顾 客 并 不 
在 意 速度 的 话 ， 那 么 这 就 不 是 一 种 顾客 优势 。Select Comfort 公司 就 因 其 Sleep Number 床 垫 
此 界 声名 显著 ， 因 为 它 能 客 根据 简单 的 号 码 指数 ， 调 整 床 垫 的 支撑 和 贴 合 度 ， 
“Н. * 公司 也 应 于 建立 顾客 优势 。” 这 样 ， 它 们 就 能 够 传递 高 的 顾 
， 带 来 高 的 重复 购 致 高 的 公司 赢利 能 力 











































在 2 世纪 90 年 代 中 期 ， 作 为 最 先 通过 互 





直销 的 汽车 保险 公 Progressive 获得 了 一 
个 竞争 优势 率先 采用 技术 为 顾客 提供 独特 服务 : 除了 免费 在 线 提供 本 公司 保单 报价 外 ，Progressive 
还 提供 多 达 三 个 竞争 者 的 报价 而 当时 这 有 通过 保险 代理 公司 才能 获得 。 这 样 既 节 省 顾客 时 
间 ， 又 能 为 不 客 省 钱 ， 因 为 在 许多 情况 以 看 出 Progressive 的 保单 价格 更 具 竟 争 性 。 一 旦 获得 新 顾 
客 的 业务 ，Progressive 就 会 从 12000 名 理赔 队伍 中 抽调 人 员 迅 速 赶 到 事 发 地 点 一 一 往 住 当场 就 理赔 司 
还 通过 创新 服务 特色 来 进一步 提高 竟 争 力 ， 如 “事故 代理 人 "( accidEnt concierge) 为 顾客 处 理 所 有 索赔 以 
及 修理 事务 、 进 行 在 线 保单 管理 以 确保 顾客 能 饥 隐 时 付 孝 和 更 改 险 列 - 插 借 这 些 顾客 优势、 到 2006 年 ， 
Progressive 从 1980 年 名 列 第 48 位 路 居 为 美国 第 三 大 汽车 . HH ORE, 7 
























COMPARE RATES AND 
SAVE HUNDREDS. 
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差异 化 手段 最 显而易见 的 差异 化 手段 ， 通 常 对 消费 者 来 说 也 最 具 吸 引力 的 ， 是 与 产 
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品 或 者 服务 的 各 个 方面 有 关 的 差异 化 ( 详 见 第 12 章 和 第 13 章 )。Swatch 供应 多 彩 的 时 尚 
手表 ; GEICO 以 折扣 价 提供 可 靠 的 保险 服务 。 然 而 在 竞争 市 场 上 ， 公 司 需 要 的 不 仅仅 是 这 
些 。 考 虑 到 其 他 维度 ， 被 公司 较 多 地 用 来 差异 化 其 市 场 供应 物 的 手段 有 : 
° 员工 差异 化 。 公 司 可 以 拥有 受过 良好 训练 的 员工 。 新 加 坡 航空 公司 受到 的 赞 蕉 很 大 部 分 
是 源 于 其 机 务 人 员 。 像 通用 电气 、 思 科 网 络 系统 、Frito-Lay 77, Northwestern Mutual 
人 寿 保 险 、 辉 瑞 制 药 等 公司 的 销售 团队 都 享有 盛名 。 忆 
渠道 差异 化 。 公 司 可 以 更 有 效益 和 有 效率 地 来 设计 分 销 渠道 的 履 盖 面 、 专 业 性 和 绩效 。 早 
在 1946 年 时 ,宠物 食物 非常 便宜 ， 且 没有 什么 营养 ， 只 在 超市 或 者 偶然 在 饲料 店 才能 买 
到 。 美 国 俄 交 俄 州 代 顿 市 的 lams 则 通过 地 区 兽医 、 育 种 者 和 宠物 商店 出 售 优质 宠物 食品 。 
”形象 差异 化 。 公 司 可 以 精心 打造 出 具有 强大 吸引 力 的 形象 。 最 好 的 说 明 就 是 万 宝 路 拥有 
令 人 震惊 的 全 世界 的 市 场 份额 ( 30% 左右 )， 主 要 是 因为 它 的 “ 够 爷们 的 牛仔 ”形象 打 
动 了 烟 民 的 心弦 。 白 酒 及 烈性 酒 公司 也 努力 想 要 为 它们 的 品牌 建立 独特 形象 。 即 使 是 一 
家 销售 商 的 有 形 空间 也 有 助 于 产生 有 力 的 品牌 形象 。Hyatt Regency 酒店 就 通过 它 的 天 井 
大 堂 来 树立 其 独特 的 形象 。 
服务 差异 化 。 一 家 服务 公司 可 以 通过 为 消费 者 设计 一 个 更 好 更 快 的 递送 系统 ， 提 供 更 
有 效益 和 效率 的 方案 使 自己 差异 化 。 有 三 种 差异 化 层次 。? 第 一 是 可 靠 性 (reliability ): 
有 些 供应 商 在 按时 配送 、 订 单 完成 率 和 订单 周转 时 间 上 更 加 可 和 车。 第 二 是 弹性 
(resilience): 有 些 供应 商 能 更 好 地 处 理 紧 急事 件 、 产 品 召回 和 问 询 。 第 三 是 创新 性 
(innovativeness ): 有 些 供应 商 开 发 更 好 的 信息 系统 ， 引 进 条 形 码 和 混合 产品 托盘 ， 以 及 
用 其 他 方式 来 帮助 顾客 。 

情感 性 品牌 化 ”很 多 营销 专家 相信 一 个 品牌 定位 应 该 同时 具有 理性 和 感性 的 成 分 。 换 
名 话说 ,一 个 好 的 品牌 定位 应 该 包括 既 吸 引 头脑 又 吸引 心灵 的 差异 点 和 共同 点 。 

为 了 这 样 做 ， 强 势 品牌 往往 寻求 激 起 消费 者 情感 共鸣 的 性 能 优势 。 有 关 疤 痕 修 护 产品 
Mederma 的 研究 发 现 ， 女 性 在 购买 Mederma 时 不 仅 是 为 了 生理 上 的 治疗 ， 而 且 是 为 了 增 
加 她 们 的 自尊 ， 该 品牌 的 营销 人 员 将 情感 讯息 添加 到 传统 的 强调 医生 建议 的 一 个 实用 讯息 
上 :“ 我 们 所 做 的 是 用 感性 来 弥补 理性 。”” 

一 个 人 对 一 个 品牌 及 其 营销 的 情感 反应 取决 于 很 多 因素 。 一 个 更 为 重要 的 因素 是 该 
品牌 的 信誉 。 3 像 好 时 巧克力 、 卡 夫 食品 Crayola 美术 用 品 、Kellogg's 麦片 和 强生 医疗 
等 被 看 作 是 地 道 、 可 信 的 品牌 ， 可 以 唤起 信任 、 感 情 和 强烈 的 忠诚 。BaGuinness 黑 啤 宣传 
自己 的 传统 、 质 量 和 信誉 ， 在 它 的 250 周年 营销 战役 中 ， 其 广告 刻画 了 全 世界 的 消费 者 为 
Guinness 品牌 干杯 。 32 

品牌 顾问 马克 戈 贝 ( Marc Gobe ) 相信 情感 品牌 具有 三 个 专门 的 特征 ( 1 ) 强烈 的 
聚焦 于 人 的 企业 文化 ; (2 ) 与 众 不 同 的 传播 方式 和 哲学 ; (3) 引人入胜 的 情感 诱饵 。* 
Saatchi & Saatchi 广告 的 CEO HOX + 罗伯茨 ( Kevin Roberts) 主张 品牌 力求 要 成 为 “ 爱 标 ”。 
根据 罗伯茨 的 观点 ， 成 为 爱 标 (lovemark ) 的 品牌 ， 同 时 可 以 唤起 尊重 和 爱 ， 并 且 来 源 于 
一 个 品牌 实现 神秘 性 、 感 官 性 和 亲密 性 的 能 力 。” 

1. 神秘 性 ( mystery ) 将 故事 、 隐 喻 、 梦 想 和 象征 吸引 到 一 起 。 神 秘 性 增加 了 关系 和 体验 的 
复杂 性 ， 因 为 人 们 自然 地 会 被 那些 他 们 不 知道 的 东西 吸引 。 
2. 感官 性 ( sensuality ) 使 视觉 、 听 觉 、 咱 觉 、 触 觉 和 味觉 五 种 感官 对 新 的 质地 、 迷 人 的 香 
味 和 口味 、 精 彩 的 音乐 以 及 其 他 感觉 刺激 保持 留意 。 
3. 亲密 性 (intimacy) 意味 着 移 情 、 投 入 和 激情 。 这 种 密切 联系 既 可 以 赢得 强烈 的 忠诚 ， 
也 可 以 赢得 消费 者 完美 的 细微 姿态 
通过 成 功 地 使 自身 差异 化 ,情感 品牌 也 能 提供 财务 回报 。 作 为 其 首次 公开 募股 行动 的 一 
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部 分 ， 英 国 移动 电话 运营 商 O2 通过 强大 的 有 关 自 由 和 实现 的 情感 战役 ， 对 英国 电 
的 处 于 挣扎 状态 的 BT Cellnet 进行 品牌 重 塑 。 在 仅仅 五 年 后 ，BT Calne 的 顾客 获取 、 忠 诚 ， 以 
及 平均 收入 猛 增 ， 该 业务 被 西班牙 跨国 公司 Telefonica 以 其 IPO 价格 的 三 
一 般 地 ， 企 业 在 分 析 竞争 对 手 造成 的 潜在 威胁 时 应 该 监视 以 下 三 个 变量 : 
1. 市 场 份额 一 一 竞争 对 手 在 目标 市 场所 占 的 份额 。 
2. 心理 份额 一 一 在 被 问 及 “本 行业 中 令 你 想起 的 第 一 个 企业 ”时 ， 回 答 是 竞争 者 的 顾客 的 
比例 。 
з. 情感 份额 一 在 被 问 及 “你 会 倾向 于 购买 哪个 企业 的 产品 ”时 ， 提 到 竞争 者 的 顾客 的 比例 。 
这 三 种 测量 方法 之 间 的 关系 非常 有 趣 。 表 104 包含 了 三 个 假想 的 竞争 者 的 记录 。 其 
中 竞争 者 入 市场 份额 最 高 却 呈 下 降 状 态 ， 它 的 心理 份额 和 情感 份额 也 在 下 降 ， 这 可 能 是 
因 其 无 法 提供 良好 的 产品 可 得 性 和 技术 支持 ;而 竞争 者 B 之 所 以 能 够 获得 稳定 的 市 场 份 
额 ， 可 能 因 其 采取 策略 不 断 提 高 心理 份额 和 情感 份额 ;竞争 者 C 似乎 一 直 徘徊 于 较 低 的 
市 场 份额 、 心 理 份额 和 情感 份额 水 平 ， 原 因 可 能 在 于 其 较 差 的 产品 和 营销 属性 。 因 此 我 们 
可 以 得 出 如 下 结论 :那些 能 稳步 获得 心理 份额 和 情感 份额 的 企业 必 将 赢得 更 高 的 市 场 份额 
和 利润 水 平 。 诸如 CarMax 二 手 车 零售 、Timberland 登山 鞋 、Jordan's Furniture 家 具 零 售 、 
Wegmans 食品 超市 以 及 丰田 汽车 等 公司 都 是 通过 提供 情感 价值 、 体 验 价值 、 社 会 价值 和 财 
务 价值 来 满足 顾客 的 需要 而 从 中 获 利 。” 


其 他 市 场 定位 方法 


我 们 在 本 章 所 仔细 回顾 的 竞争 性 品牌 定位 ， 是 在 深入 的 消费 者 、 企 业 和 竞争 性 分 析 的 基 
础 上 实现 定位 的 一 种 结构 化 方法 。 近年 营销 人 员 提 出 了 其 他 结构 化 程度 较 低 的 方法 ， 
这 些 方法 就 如 何 进行 品牌 定位 提出 了 启发 性 的 思想 。 我 们 将 在 这 里 强调 其 中 的 几 种 方法 。 
品牌 叙事 和 讲 故事 ”有 些 营销 专家 将 一 个 品牌 的 定位 描述 成 叙事 或 讲 故事 ， 而 不 是 列 
出 特定 的 属性 或 利 闪 。” 
林 格 ( Randall Ringer ) 19194 ( Michael Thibodeau ) 认为 ， 叙 事 性 品牌 化 【narrative 
branding) 是 建立 在 与 人 们 的 记忆 、 联 想 和 故事 相关 联 的 深层 隐喻 基础 上 的 。” 他 们 识别 了 
叙事 性 品牌 化 的 五 大 元 素 :( 1 ) 用 词语 或 隐喻 表达 的 品牌 故事 ; ( 2) 从 消费 者 随 着 时 间 的 
推移 如 何 被 品牌 吸引 ， 以 及 他 们 开始 与 品牌 发 生 联系 的 接触 点 方面 来 讲述 的 消费 者 经 
(3) 对 品牌 的 视觉 语言 或 表达 ; Са) 从 品牌 如 何 吸引 感官 的 角度 、 基 于 经 验 的 叙事 表达 方 
式 ; (5 ) 品牌 在 消费 者 生活 中 扮演 的 角色 或 者 关系 。 根 据 文学 惯例 和 品牌 体验 ， 他 们 也 为 
品牌 故事 提供 了 如 下 的 框架 
< FFIR (setting )。 时 间 、 地 点 和 来 龙 去 及 

”演员 阵容 ( cast )。 品 牌 作为 一 个 角色 , 包括 它 在 观众 生活 中 的 角色 、 它 的 关系 和 责任 ， 
以 及 它 的 历史 或 诞生 的 神话 。 

° RUHEK) (narrative arc )。 氢 事 逻 辑 随 着 时 间 的 推移 展开 的 方式 ,包括 行动 、 合 意 的 体 
验 、 决 定性 事件 ， 以 及 顿悟 的 一 刻 。 



















竞争 者 A 50% 47% 44% 60% 58% 54% 45% 42% 
竞争 者 B 30% 34% 37% 30% 31% 35% 44% 47% 
竞争 者 C 20% 19% 19% 10% 11% 11% 11% 11% 
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= FE (language )。 真 实 的 声音 、 隐 喻 、 象 征 符号 、 主 题 和 主旋律 。 

汉 隆 ( Patrick Hanlon ) 提出 了 一 个 相关 概念- “原始 品牌 化 "( primal branding), € 
将 品牌 看 作 是 复杂 的 信念 体系 。 据 汉 隆 的 观点 ， 像 谷歌 、MINI Cooper 汽车 、 美 国 海军 陆 
RA, ME, R, UPS, Aveda 化 妆 品 等 不 同 品牌 都 有 一 个 “原始 编码 ”或 DNA НЕ 
们 的 消费 者 产生 共鸣 ， 并 激发 他 们 的 激情 和 热情 。 他 列 出 了 组 成 这 一 信念 体系 或 原始 编码 
的 七 种 资产 : 诞生 故事 、 信 念 、 偶 像 、 仪 式 、 真 言 、 应 对 怀疑 者 的 方法 及 好 领导 。 名 

品牌 新 闻 HRE ° 莱特 (Larry Light) 是 麦当劳 的 首席 营销 总 监 (CMO) 时 ， 他 倡 
导 一 种 他 称 之 为 “品牌 新 闻 ”( brand journalism ) 的 品牌 定位 方法 。 正 如 报纸 和 杂志 的 编辑 
和 作者 讲述 一 个 故事 的 不 同 侧面 来 吸引 不 同 群体 的 兴趣 ， 莱 特 相信 营销 人 员 应 该 向 不 同 的 
细 分 市 场 传递 不 同 的 信息 ， 只 要 这 些 信息 至 少 大 体 符合 该 品牌 的 基本 概略 形象 。* 

品牌 新 闻 是 我 们 品牌 世界 里 每 天 、 每 年 发 生 的 不 同事 件 的 记录 。 我 们 的 品牌 对 不 

同 的 人 们 来 说 意味 着 不 同 的 事情 。 品 牌 定位 不 止 一 个 。 它 在 儿童 、 青 少年 、 年 轻 成 

人 、 家 长 和 年 长 者 心里 的 定位 是 不 同 的 。 它 在 早餐 、 午 餐 、 上 晚餐、 点 心 时间 ， 在 工作 

日 、 周 末 ， 在 与 小 孩 一 起 或 者 出 差 时 的 定位 也 是 不 同 的。 品牌 新 闻 克 许 我 们 成 为 一 个 

品牌 故事 多 个 侧面 的 目击 者 。 没 有 一 种 传播 途径 能 够 单独 地 讲述 整个 品牌 的 故事 。 每 

一 种 传播 途径 给 我 们 的 品牌 提供 了 不 同 的 洞 见 。 所 有 这 些 累 积 起 来 就 成 为 一 个 麦当劳 

新 闻 的 品牌 编 年 史 

文化 性 品牌 化 ”牛津 大 学 的 截 尔 特 ( Douglas Holt) 相信 ， 公 司 要 建立 偶像 级 的 领导 品 
牌 ， 它 们 必须 集合 文化 知识 ， 根 据 文化 性 品牌 化 (cultural branding) 原理 制订 战略 ， 并 雇 
用 和 培训 文化 专家 。 呈 甚至 宝洁 这 样 的 长 时 间 专 门 研究 购物 者 如 何 感知 其 产品 的 公司 ,已 
经 开始 了 其 首席 执行 官 雷 富 礼 (A.G.Lafley ) 所 谓 的 与 消费 者 一 起 的 “一 次 学 习 之 旅 "。“ 消 











费 者 正 意义 上 拥有 我 们 的 品牌 ， 并 且 参 与 到 它们 的 创造 中 来 ,” 他 说 ,“ 我 们 需要 学 
习 开始 放手 
威斯康星 大 学 的 克 雷 格 汤普森 (Craig Thompson ) 将 品牌 看 作 是 一 种 社会 文化 模板 ， 





他 引用 了 将 品牌 作为 文化 资源 的 研究 报告 ESPN Zone 餐厅 以 吊 吊 台 人 的 男子 气 为 
而 American Girl 人 侦 则 在 母 女 关系 以 及 母性 的 跨 代 传承 上 做 文章 。* 专家 们 看 到 消费 者 积 
极地 参与 品牌 意义 和 定位 的 联合 创造 ， 甚 至 将 此 称 为 “品牌 维基 化 "( brand wikification ), 
这 是 因为 维基 百科 是 由 来 自 各 行 各 业 并 持 有 不 同 观点 的 贡献 者 所 写 的 。* 





凭借 独特 配方 和 高 明 的 
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为 一 家 小 企业 建立 品牌 是 一 项 挑战 ， 因 为 这 些 公司 只 有 有 限 的 资源 
和 预算 。 但 是 ， 存 在 很 多 企业 家 的 成 功 故事 ， 他 们 白手 起 家 建立 品牌 并 
让 其 释放 了 勃勃 生机 。 





在 1996 年 KHER ° 比 克 奥 夫 (J.Darius Bickoff) 投产 了 一 种 称 为 “ 聘 明 水 ” 
(smartwater ) 的 电解 炸 著 水 生产 线 ， 两 年 后 推出 了 维他命 获得 (vitaminwater )， 在 单 
纯 的 瓶装 水 中 增加 维他命 和 口味 选择 ， 在 此 两 年 后 又 推出 了 “水 果 水 "(fruitwater) 
更 明 的 市 场 营销 包括 聘请 饶舌 歌手 50 Cent, KEMA - 克 莱 森 ( Kelly Clarkson), Ж 
AARE - ЖЕКИ (Jennifer Aniston), ИЛ Е E Ж + ЯЗЬ (Tom Brady ) 
为 代言 人 ,都 助 其 取得 了 成 功 。 投 产 不 到 10 年 ， 比 克 奥 夫 的 Energy Brands 公司 ， 也 
就 是 酷 乐 仕 (Glacéau )， 以 42 亿美 元 现金 卖 给 了 可 口 可 乐 。 伍 
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一 般 地 ， 由 于 品牌 背后 的 资源 有 限 ， 在 市 场 营销 项 目 中 聚焦 和 连贯 性 都 非常 重要 。 创 意 

也 是 首要 的 一 一 寻找 新 的 方式 将 有 关 产 品 的 新 想法 出 售 给 消费 者 。 以 下 是 一 些 针对 小 企业 的 

具体 的 品牌 化 指导 方针 。 
”创造 性 地 实施 低 成 本 的 营销 研究 。 有 多 种 低 成 本 营销 研究 方法 可 以 帮助 小 企业 接触 到 
顾客 和 研究 竞争 对 手 。 其 中 一 种 方法 是 在 当地 的 学 院 和 大 学 设立 课程 项 目 ， 以 获得 学 
生 和 教授 的 专业 知识 。 

”集中 于 在 一 个 或 两 个 关键 联想 的 基础 上 建立 一 个 或 两 个 强势 品牌 。 小 企业 往往 必须 依靠 
仅 有 的 一 个 或 两 个 品牌 和 关键 联想 作为 这 些 品 牌 的 差异 点 。 这 些 联 想必 须 在 整个 营销 计 
划 中 被 一 致 地 强化 ， 并 不 会 随 着 时 间 变化 。 植 根 于 单 板 滑雪 和 冲浪 文化 ，Volcom 采用 
了 “不 满 体制 的 年 轻 人 ”( Youth Against Establishment ) 的 品牌 信条 ， 使 得 它 的 音乐 、 运 
动 服 和 珠宝 获得 了 稳定 的 销售 额 

° 使 用 整合 良好 的 品牌 元 素 集 。 在 战 林 上， 小 企业 应 该 使 得 三 种 主要 的 品牌 资产 驱动 因素 
中 每 一 种 的 贡献 都 达到 最 大 。 首 先 ， 小 企业 应 该 发 展 一 个 能 够 提高 品牌 知晓 度 和 品牌 形 
象 的 有 区 别 的 、 整 合 良好 的 品牌 元 素 集 。 品 牌 元 素 应 该 容易 记忆 并 富有 意义 ， 含 有 尽 可 
能 多 的 创意 潜力 。 创 新 性 包装 可 以 代替 广告 战役 ， 在 销售 点 获得 注意 力 。SMARTFOOD 
在 推出 其 第 一 款 产 品 时 ， 没 有 采用 广告 ， 而 是 采用 了 一 个 在 货架 上 具有 强烈 视觉 符 
号 的 独特 包装 ， 以 及 一 个 大 样本 的 试 吃 活动 。 以 专 有 名 词 或 者 家 族 姓氏 命名 往往 是 小 
企业 的 特征 ， 这 可 以 提供 一 些 区 分 度 ， 但 可 能 会 存在 不 易 发 音 、 缺 乏 化 永 含义 、 难 
以 记忆 和 其 他 品牌 化 考虑 方面 的 不 足 。 如 果 这 些 缺 点 ， 就 需要 探索 其 他 的 品牌 
ж 

”创建 口碑 和 忠诚 的 品牌 社区 。 因 为 小 企业 往往 必须 依靠 口碑 来 建立 它们 的 定位 ， 公 共 
关系 、 社 交 网 络 ， 以 及 低 成 本 的 促销 和 赞助 可 以 成 为 不 贵 的 赫 代 性 选择 。 正 如 第 9 章 
中 所 讨论 的 ， 一 个 强化 忠诚 并 且 帮 助 将 口碑 传播 给 新 主 顾 的 划算 的 途径 ， 是 在 现 有 的 
和 预期 的 顾客 中 创建 一 个 充满 生气 的 品牌 社区 。Mozilla 火狐 浏览 器 可 以 在 某 些 部 分 与 

火狐 的 一 些 铁杆 粉丝 微软 的 1E 浏览 器 竞争 ， 是 因为 -个 由 10000 名 程序 员 组 成 的 KAN, HRF 

在 俄 勒 网 州 波 特 兰 市 其 开放 源 代 码 的 工作 。 该 品牌 的 12 名 粉丝 对 此 深 有 感 独 ， 以 至 于 他 们 在 美国 俄勒冈 州 

ат 塞 勒 姆 市 郊外 的 一 块 麦 地 上 手脚 并 用 ， 用 木板 和 绳子 压 出 了 30000 平方 英尺 大 的 火狐 商 

标 图 案 。% 

” 尽 可 能 多 地 利用 次 级 联想 。 次 级 
联想 一 一 具有 潜在 的 相关 联想 的 
任何 人 物 、 地 点 或 事物 一 一 常常 
是 建立 品牌 资产 的 一 个 划算 的 捷 
E, 尤其 是 那些 有 助 于 传达 质量 
和 可 靠 性 的 联想 。 可 以 通过 指 
纹 识 别人 的 软件 制造 商 Cogent， 
其 12% 的 收入 和 大 部 分 品牌 资 
产 来 源 于 美国 国土 安全 部 使 用 它 
的 产品 来 维持 美国 边境 治安 这 一 
事实 。 6 

与 往往 可 以 控制 更 多 资源 的 大 

品牌 不 同 ， 小 企业 的 预算 不 允许 犯 

错误 ， 必 须 更 小 心 谨慎 地 设计 和 执 

行营 销 方案 。 
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1. 要 确定 一 个 有 效 的 定位 ， 除 了 要 了 解 实际 和 潜在 的 顾客 外 ， 
公司 还 必须 了 解 自 己 的 竞争 者 。 营 销 人 员 需 要 识别 竞争 者 
的 战略 、 目 标 、 优 势 和 劣势 。 

2. 确立 品牌 定位 需要 决定 参考 框架 一 一 通过 识别 目标 市 场 及 
其 竞争 性 质 一 一 以 及 理想 的 共同 点 和 差异 点 的 品牌 联想 。 

3. 与 公司 最 接近 的 竞争 者 是 那些 满足 同样 的 顾客 及 其 需求 并 
提供 类 似 产品 的 公司 。 同 时 ， 公 司 也 应 该 重视 那些 采用 其 
他 方法 或 新 方法 来 满足 同 种 需求 的 潜在 竞争 者 。 公 司 应 该 
同时 采用 以 产业 为 基础 和 以 市 场 为 基础 的 分 析 方 法 来 识别 
竞争 者 

4. 差异 点 是 品牌 拥有 的 、 被 消费 者 强烈 持 有 和 认同 的 独特 联 
想 。 共 同 点 是 指 那些 对 品牌 来 说 并 非 独特 ， 而 实际 上 可 能 
与 其 他 品牌 共享 的 联想 。 品 类 共同 点 是 那些 被 消费 者 认为 





在 特定 的 品类 中 作为 合格 且 可 信 的 提供 物 所 不 可 缺少 的 联 
想 。 竞 争 性 共同 点 是 那些 被 设计 用 来 抵消 竞争 对 手 差异 点 
的 联想 。 
竞争 优势 的 关键 是 与 消费 者 相关 的 品牌 差异 化 一 一 消费 者 
必须 感到 市 场 供应 物 某 些 独特 和 有 意义 的 方面 。 这 些 差异 
化 因素 可 以 直接 地 建立 在 产品 或 服务 自身 的 基础 上 ， 也 可 
以 建立 在 其 他 相关 因素 上 ， 如 和 人员、 渠道 、 形 象 或 服务 

6. 情感 性 品牌 化 正在 成 为 与 顾客 建立 联结 并 与 竞争 者 产生 区 
分 的 一 种 重要 方法 

小 企业 需要 恪守 大 公司 使 用 的 很 多 品牌 化 和 定位 的 原理 。 
此 外 ， 小 企业 还 必须 强调 它们 的 品牌 元 素 和 次 级 联想 ， 品 
牌 化 工作 必须 要 有 更 大 的 目的 性 ， 并 创立 它们 品牌 自己 的 
口碑 
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销 辩论 ”什么 是 定位 的 最 好 方法 ? 


对 于 如 何 定位 一 个 品牌 ， 营 销 人 员 有 不 同 的 观点 。 有 的 





结构 化 的 方法 ， 例 如 本 章 所 描述 的 关注 共同 点 和 差异 点 


的 竞争 性 定位 模型 。 其 他 的 更 喜欢 那些 更 多 地 依靠 讲 故 事 、 叙 事 和 其 他 流畅 描绘 的 非 结 构 化 方法 。 


辩论 双方 
正方 : 定位 一 个 品牌 的 最 好 方法 是 用 结构 化 的 方法 


反方 : 定位 一 个 品牌 的 最 好 方法 是 用 非 结构 化 的 方法 


营销 讨论 ”属性 和 利益 


除了 本 章 所 谈 到 的 ， 还 有 哪些 相互 之 间 星 负 相 关 的 属性 和 利益 ? 公司 采用 什么 战略 在 两 个 相互 制衡 的 属性 和 利益 之 
间 给 自己 定位 ? 





路 SHE 
{Louis Vuitton ) 是 
世界 上 最 为 传奇 的 
品牌 之 一 ， 它 象征 
着 奢侈 、 富 有 和 时 
尚 。 公 司 以 其 偶像 
级 的 手提 包 、 皮 革 

制品 、 皮 鞋 、 手 

表 、 珠 宝 、 饰 品 

和 太阳 镜 闻 名 于 

世 ， 是 世界 上 最 顶级 的 奢侈 品牌 。 
1854 年 ， 路 易 威 登 在 巴黎 开设 了 其 第 一 家 门店 ， 专 

营 纯 手工 制作 、 质 量 上 乘 的 行李 箱 。19 世纪 未 ， 威 登 扒 
出 其 标志 性 的 棋盘 格子 图 案 和 “LV” 字 母 组 合 图 案 帆布 
面料 ， 直 到 现在 公司 的 大 部 分 产品 仍 采 用 这 一 著名 的 设 
















计 。20 世纪 ， 以 他 的 名 字 命 名 的 路 易 威 登 公司 逐渐 辈 声 
国际 ， 在 20 世纪 50 年 代 迅 速 向 时 尚 界 扩张 ， 在 1977 
年 其 销售 额 达到 1000 万 美元 s 1987 年 ， 路 易 威 登 与 顶 
级 香槟 酒 生产 商 酷 悦 | Moët et Chandon ) 以 及 顶级 白兰 
地 生产 商 轩尼诗 (Hennessy) 合并 ， 组 建 了 经 营 奢侈 品 
的 企业 集团 LVMH。 

路 易 威 登 公司 的 产品 都 是 用 最 新 、 最 优 的 材料 制作 
而 成 ， 公 司 的 设计 师 们 更 是 融合 了 艺术 、 精 致 和 工艺 ， 
只 生产 最 优质 的 产品 。 那 带 有 传奇 色彩 的 LV 字母 组 合 出 | 
现在 公司 所 有 的 产品 上 ， 它 象征 着 高 质量 、 顶 级 地 位 和 | 
奢侈 的 旅行 。 然 而 ， 多 年 来 仿冒 品 已 成 为 一 个 巨大 问 
题 ， 这 也 是 路 易 威 登 面临 的 难度 最 大 的 挑战 之 一 。 它 是 -| 
世界 上 仿冒 率 最 高 的 品牌 之 一 ， 对 此 公司 非常 重视 ， 因 
为 仿冒 品 的 出 现 大 大 前 如 了 公司 享有 盛誉 的 品牌 形象 。 
路 易 威 登 公司 专门 聘请 了 整个 团队 的 律师 ,成 立 了 专门 
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的 机 构 和 调查 小 组 ， 通 过 各 种 途径 打击 仿冒 品 。 

直到 20 世纪 80 年 代 ， 路 易 威 登 的 产品 才 开始 在 各 
种 类 型 的 百货 公司 中 出 售 。 然 而 ， 为 了 减 小 仿冒 品 带 来 的 
风险 ， 公 司 现在 严格 控制 它 的 分 销 业 道 。 现 如 今 ， 公 司 的 
产品 只 在 正式 的 路 易 威 登 专卖 店 销售 ， 这 些 专卖 店 散 布 在 
各 个 高 档 购物 区 和 高 端 百货 商场 ， 它 们 配 有 自己 的 员工 和 
经 理 ， 实 行 独立 经 营 。 路 易 威 登 的 产品 从 不 降价 ， 最 近 ， 
公司 刚刚 开始 在 其 官网 Louisvuitton.com 上 销售 产品 ， 希 
望 能 够 吸引 新 的 消费 者 ， 开 辟 新 的 区 域 市 场 。 

多 年 来 ， 很 多 世界 级 的 名 人 和 超级 模特 都 使 用 过 路 
易 威 登 的 产品 ， 例 如 麦当娜 (Madonnal、 奥 区 丽 ， 幸 本 
(Audrey Hepburn), Ж##% + ЖЯ Jennifer Lopez) 等 。 
路 易 威 登 在 其 营销 活动 中 ， 使 用 了 最 时 尚 的 代言 人 、 户 
外 广告 牌 、 平 面 广 告 ， 以 及 举办 它 自己 的 “路 易 威 登 杯 ” 
划 艇 赛 。 最 近 ， 路 易 威 登 打破 旧 的 传统 ， 请 一 些 非 传统 
意义 上 的 名 人 代言 ， 例 如 施 特 菲 * Æ (Steffi Graf )、 
米 哈 伊 尔 。 戈 尔 巴 乔 夫 (Mikhail Gorbachev ). E - Ж 
尔 德 林 ( Buzz Aldrin 人 ЖДТ + Erk ( Keith Richards ) 
等 ， 开展 了 以 “核心 价值 " ( Core Values ) 为 主题 的 营销 


战役 。 路 易 威 和 登 还 推出 了 其 第 一 个 电视 广告 ， 聚 焦 于 奢 
侈 旅行 而 非 时尚 ， 并 且 与 很 多 世界 级 的 艺术 家 、 博 物 馆 、 





美国 运通 
( American Express) 
是 世界 上 最 受 尊重 
的 品牌 之 一 ， 它 
以 提供 签 账 卡 、 
旅行 服务 和 金融 
服务 闻名 于 世 。 
美国 运通 以 一 
家 19 世 纪 的 快递 
公司 起 家 ， 随 后 发 展 为 一 家 旅行 服务 公司 ， 最 后 
演变 成 为 一 家 全 球 性 的 支付 服务 公司 ， 并 树立 了 良好 的 品 
牌 形象 ， 诸 如 声望 、 信 任 、 安 全 、 客 户 服务 、 国 际 认可 和 
诚信 等 。 

1891 年 ， 美 国运 通 发 行 第 一 张 在 国际 上 得 到 认可 的 
“旅行 支票" ( Travelers Cheque )。 访 旅行 支票 使 用 签名 
安全 系统 和 汇率 保证 ， 这 种 做 法 沿用 至 今 。1958 年 ， 美 
国运 通 公司 发 行 第 一 张 签 账 卡 ， 但 与 其 竞争 对 手相 比 ， 
它 收取 更 高 的 年 费 ， 以 彰显 其 声望 和 会 员 身份 。 签 账 卡 
和 信用 卡 不 同 ， 前 者 要 求 持 卡 人 必须 付 清 未 偿 余额 ， 后 
者 则 可 能 产生 循环 欠 债 。 到 1967 年 ， 公 司 1/3 的 利润 都 
来 自 签 账 卡 业务 ， 而 美国 运通 卡 也 超过 了 旅行 支票 ， 成 


文化 组 织 等 建立 新 的 伙伴 关系 ， 以 期 能 给 品牌 注入 新 的 
活力 。 尽 管 如 此 ， 路 易 威 登 仍然 会 花 60 个 小 时 ， 手 工 制 
作 一 只 行李 箱 ， 一 如 其 在 150 年 前 一 样 。 

根据 《福布斯 》 杂 志 的 调查 结果 ， 路 易 威 登 如 今 拥 
有 260 亿美 元 的 品牌 价值 ， 同 时 它 在 Interbrand 公司 公 
布 的 最 有 影响 力 的 全 球 品牌 排行 榜 中 居 第 17 位 。 路 易 威 
登 现 在 聚焦 于 将 这 一 奢侈 品牌 推 向 诸如 中 国 和 印度 这 样 
的 成 长 性 市 场 ， 此 外 ， 还 在 诸如 日 本 和 欧洲 这 些 强大 的 
市 场 继续 发 展 。 访 公司 也 将 继续 增加 新 的 生产 线 ， 以 丰 
富 其 投资 组 合 。 





问题 : 

1. 诸如 路 易 威 登 之 类 的 高 级 品牌 是 如 何在 维护 成 望 
的 同时 不 断 发 展 并 保持 时 新 的 ? 

2. 路 易 成 登 的 仿冒 品 总 给 这 个 品牌 带 来 负面 影响 
吗 ? 是 否 存在 一 些 情况 ， 仿 置 品 似乎 可 能 带 来 一 
些 积 极 的 影响 ? 


FIRI: Reena Jana, “Louis Vuitton's Life of Luxury,” BusinessWeek, 
August 6, 2007; Eric Pfanner, “Luxury Firms Move to Make Web 
Work for Them.” New York Times. November 17, 2009; www. 
louiswuimon сот, 





为 公司 最 知名 的 象征 = 

20 世纪 60、70 年 代 ， 美 国运 通 进一步 开拓 市 场 ， 以 
回应 来 自 万 事 达 支付 卡 [Master Charge， 现 在 的 万 事 
达 卡 ( MasterCard ) ] 和 美国 银行 卡 ВапкАтегісага, 
后 被 称 为 Visa 卡 ) 的 强 有 力 的 竞争 。 奥 美 广告 公司 
[Ogilvy & Mather ) 在 20 世纪 70 年 代 早期 就 为 美国 运 
通 创作 了 名 声 大 噪 的 “没有 它 ， 别 离 家 "( Don't Leave 
Home without 11) 的 整合 性 广告 词 。1974 年 ， 首 次 出 现 
大 家 现在 所 热 悉 的 蓝 色 方 坪 标 志 ， 在 蓝 底 的 正方 形 背景 
上 ， 印 有 白 边 的 “American Express” 字 样 。 

很 多 人 把 运通 卡 看 作 是 身份 和 地 位 的 象征 ， 代 表 了 
成 功 和 成 就 。 公 司 把 持 卡 人 称 为 “ 卡 会 员 "，- 在 他 们 的 卡 
上 印 上 他 们 成 为 会 员 的 年 份 ， 表 明 他 们 在 这 个 俱乐部 的 
会 员 身 份 。 公 司 还 通过 广告 、 完 美的 客户 服务 、 精 英 促 
销 和 事件 ， 维 持 了 它 不 易 获得 的 形象 

在 20 世纪 80 年 代 ， 美 国运 通通 过 收购 一 些 公司 ， 
比如 Lehman Brothers Kuhn Loeb Ine. 和 E.F.Hutton & 
Co,， 拓 展 了 大 量 金 融 业 务 ， 包 括 经 纪 业 务 、 银 行 和 保 
险 。 然 而 ， 在 整合 这 些 范围 广泛 的 金融 产品 时 ， 公 司 过 
到 了 一 些 困难 ， 因 而 ， 它 在 20 世纪 90 年 代 初 剥离 了 其 
很 多 金融 控股 公司 。 经 过 精简 后 的 公司 焕然 一 新 ， 聚 焦 
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于 发 展 其 核心 业务 : 签 账 卡 和 信用 卡 、 旅 行 支票 、 旅 行 
服务 、 精 选 的 银行 和 金融 服务 。 此 外 ， 公 司 还 想方设法 
扩大 接受 美国 运通 卡 的 商家 ， 增 加 了 沃尔玛 ， 还 推出 了 
包括 联合 品牌 卡 在 内 的 各 种 新 的 卡 产品 。 为 了 向 公众 宣 
传 其 在 20 世纪 90 年 代 期 间 的 转型 ， 公 司 还 发 起 了 一 场 
名 为 “做 得 更 多 " ( Do More) 的 企业 广告 战役 。 

在 20 世纪 90 年 代 中 期 ， 面 对 Visa 卡 和 万 事 达 卡 日 
益 激烈 的 竞争 压力 ， 美 国运 通 将 其 “小 企业 服务 " ( Small 
Business Services ) 部 门 品牌 重 塑 为 “开放 : 小 型 企业 
网 络 "( OPEN: The Small Business Network )， 为 美国 小 
企业 主 提供 附加 利益 ， 比 如 灵活 的 支付 方式 、 特 殊 服务 、 
合作 伙伴 和 资源 等 。 美 国运 通 首席 营销 总 监 约翰 海 斯 
(John Hayes ) 对 公司 为 何 开发 一 个 独立 的 小 企业 服务 品 
牌 做 出 了 合理 的 解释 ,“ 小 型 企业 主 和 那些 就 职 于 大 公司 
的 人 存在 根本 区 别 。 他 们 以 一 个 共有 的 心态 为 特征 一 一 
他 们 与 自己 的 企业 休 威 与 共 。 我 们 认为 让 这 一 领域 拥有 
自己 的 身份 识别 很 重要 。 

在 新 世纪 到 来 之 际 ， 美 国运 通 推出 了 两 种 革命 性 的 新 
信用 卡 ， 蓝 卡 (Blue) PEREKRE (Centurion Black lb 
蓝 卡 内 代 可 以 增强 网 络 安全 性 的 微型 芯片 ， 它 的 主要 目标 
群体 是 精通 科技 、 形 象 时 新 的 年 轻 人 士 ， 不 收 年 费 。 而 黑 
卡 则 是 针对 那些 最 精英 的 客户 ， 他 们 每 年 的 花费 在 150000 
美元 以 上 ， 渴 望 享受 舒适 一 流 的 服务 ， 例 如 24 小 时 的 个 
人 顾问 服务 、 只 对 精英 圈子 成 员 开 放 的 活动 邀请 等 。 公 司 
还 继续 推行 会 员 奖励 计划 ， 这 是 当时 世界 上 最 大 的 银行 卡 
奖励 计划 。 持 卡 人 可 以 用 奖励 积 点 换取 各 种 优惠 ， 如 旅行 、 
娱乐 、 礼 品 券 ， 以 及 其 他 事先 定好 的 产品 和 服务 。 

Visa 卡 把 握 最 新 消费 趋势 推出 了 支票 卡 ， 给 美国 
运通 带 来 了 压力 。 支 票 卡 是 一 种 借 记 卡 ， 它 能 直接 从 持 
卡 人 银行 账户 划 走 购买 商品 所 需 的 金额 。 万 事 达 卡 也 因 
推出 了 “万 事 皆 可 达 ， 唯 有 情 无 价 "(“Priceless”) 的 
广告 战役 而 备 受 欢迎 ， 成 为 大 众 流行 文化 的 参照 点 。 但 
是 ， 在 2004 年 ， 美 国运 通 在 对 Visa 卡 和 万 事 达 卡 的 法 
律 诉讼 中 取得 了 巨大 胜利 ， 最 高 法 院 宣布 ， 美 国运 通 可 
以 与 任何 一 家 银行 签署 协议 ， 而 此 前 由 于 珊 属 的 法 规 细 
节 的 限制 无 法 做 到 。 在 接 下 来 的 三 年 里 ， 美 国运 通 与 多 
家 银行 合作 ， 其 中 包括 美 信 银 行 | MBNA )、 花 旗 银 行 
(Citigroup) 瑞士 联合 银行 ( UBS )、 美 国 汽车 协会 联 
合 服务 银行 ( USAA ) 等 ， 公 司 的 信用 卡 账户 数量 也 从 
2003 年 的 6000 万 ， 增 加 到 2007 年 的 8600 万 。 

21 世纪 初 ， 美 国运 通 发 起 了 两 轮 新 的 市 场 营销 战役 = 
2004 年 ， 公 司 推出 “我 的 生活 ， 我 的 卡 "( My Life. Му 
Сага.) 的 广告 战役 ,采用 罗伯特 * 德 尼 罗 |Robert De 
Niro ). 0 - 德 杰 尼 勒 斯 | Ellen DeGeneres )、 泰 格 - 
伍兹 (Tiger Woods ) 等 这 样 的 明星 代言 。 在 广告 中 , 他 
们 谈论 自己 比较 私密 的 一 些 事情 ， 如 对 他 们 来 说 有 意义 
的 地 方 、 事 业 、 成 就 以 及 业余 爱好 等 。2007 年 ， 美 国运 
通 的 广告 继续 以 名 人 代言 为 特征 ， 但 引入 了 新 的 广告 语 





“你 是 信用 卡 会 员 吗 ?“( Are You a Cardmember?), 试 
图 号 召 人 们 行动 起 来 ， 加 入 到 美国 运通 大 家 庭 。 这 次 的 
广告 跟 之 前 的 比 起 来 ， 显 得 更 为 积极 主动 。 

在 2008 年 和 2009 年 全 球 经 济 意 退 期 间 ， 情 况 变 得 
糟糕 ， 显 著 影 响 了 美国 运通 的 财务 业绩 。 公 司 的 股票 价格 
在 2008 年 下 跌 了 64% ， 各 种 问题 层出不穷 : 拖欠 贷款 增 
加 、 账 目 混乱 、 信 用 损失 居 高 不 下 等 。 很 多 分 析 家 一 致 认 
为 ， 该 公司 “在 2005 一 2007 年 间 发 展 过 于 快速 "。 为 了 增 
加 持 卡 者 的 总 数 ， 公 司 改变 了 以 富 人 、 低 风险 的 消费 者 为 
目标 市 场 ， 主 打 声望 品牌 和 价值 回报 的 核心 战略 。 在 经 济 
衰退 期 ， 公 司 开发 的 新 产品 使 消费 者 能 够 保持 收 支 平衡 ， 
只 需 支付 利息 ， 但 这 反 过 来 伤 及 了 公司 的 财务 表现 。 

尽管 在 财务 业绩 上 出 现 了 一 些 不 尽 如 入 意 的 地 方 ， 美 
国运 通 仍然 被 《商业 周刊 》 和 Interbrand 评选 为 第 15 
大 “全 球 最 有 价值 品牌 "( Most Valuable Brand in the 
World), 《财富 》 杂 志 还 将 其 列 入 前 30 家 “最 受 尊敬 公 
司 "( Most Admired Companies ) 之 一 。 这 样 的 品牌 价值 
不 仅 是 对 公司 产品 和 营销 创新 的 证 明 ， 对 其 为 世界 各 地 的 
消费 者 随时 随地 提供 卓越 服务 的 承诺 也 是 一 种 肯定 。 如 
今 ， 美 国运 通 提供 各 式 各 样 不 同 的 个 人 卡 、 小 型 企业 卡 和 
公司 卡 ， 其 顾客 的 服务 、 费 用 、 奖 励 积 分 、 支 出 限额 ， 以 
及 特殊 使 用 和 服务 的 级 别 各 不 相同 。2009 年 ， 公 司 最 受 
欢迎 的 五 种 卡 分 别 为 ;白金 卡 ( Platinum Сага )、 优 先 奖 
励 金 卡 ( Preferred Rewards Gold Card). WARHAM 
客 信用 卡 | Starwood Preferred Guest Credit Card ), ê 
美 航空 金 卡 Gold Delta SkyMiles Credit Card ) 和 优先 奖 
励 绿卡 ( Preferred Rewards Green Card )。 


问题 

1. 从 竞争 对 手 的 角度 来 评价 美国 运通 公司 : 它 的 定 
位 如 何 ? 它 如 何 随 着 时 间 的 推移 作出 调整 ? 美国 
运通 业务 的 哪个 细 分 市 场面 临 的 竞争 压力 最 大 ? 

2. 评价 美国 运通 对 各 项 业务 的 整合 状况 。 你 有 什么 
好 的 建议 ， 可 以 最 大 限度 地 对 所 有 业务 单位 的 品 
牌 资产 做 出 贡献 ? 与 此 同时 ， 公 司 品牌 是 否 具有 
足够 的 一 致 性 ? 

.讨论 美国 运通 在 其 富有 的 核心 消费 群体 之 外 寻求 发 
展 的 决策 。 这 样 做 对 公司 和 品牌 产生 了 什么 影响 ? 


资料 来 源 :Hilary Cassidy, “Amex Has Big Plans; For Small Business 
Unit.” Brandweek. January 21, 2002; American Express. “Ellen 
DeGeneres, iton, Tiger Woods & Robert De Niro Featured 
in New American Express Global Ad Campaign,” November В, 2004; 
“The VISA Black Card: A Smart Strategy in Trying Times,” BusinessPundit 
com, December 8, 2008; “World's Most Admired Companies 2009," 
Fortune, August 5. 2009: “Credit Cards: Loyalty and Retention 一 U5 一 
November 2007," Mintel Reports, November 2007: Scott Cendrowski, 
“is It Time to Buy American Express?” CNN Money. April 17, 2009; 
American Express, “Membership Rewards Program from American 
Express Adds Practical Rewards for Tough Economice Times,” February 19, 
2009. 














第 11 章 
竞争 动态 


本 章 我 们 将 讨论 以 下 问题 : 


”市 场 领导 者 如 何 扩大 总 体 市 场 规模 并 保护 其 市 场 份额 ? 

” 市 场 挑战 者 如 何 从 市 场 领导 者 那里 夺 走 顾客 ? 

° 市 场 跟随 者 和 市 场 利 基 者 如 何 进行 有 效 的 竞争 ? 

” 哪些 市 场 营销 策略 适用 于 产品 生命 周期 的 各 个 阶段 ? 

° 营销 人 员 如 何在 经 济 低落 或 者 衰退 时 调整 他 们 的 策略 和 战术 ? 





成 为 长 期 的 市 场 领导 者 是 任何 营销 人 员 的 目标 。 然而， 
今天 充满 挑战 的 营销 环境 ， 常 常 要 求 公司 多 次 重新 规划 其 营 
销 策略 及 其 提供 的 产品 和 服务 。 经 济 状况 会 改变 ， 竟 争 对 手 
会 发 起 新 的 进攻 ， 以 及 购买 者 的 兴趣 和 需要 也 会 演变 。 不 同 
的 市 场 定位 需要 不 同 的 市 场 策略 。 


HX #20 (Kevin Plank) @ #2 E #х# RHE 
明星 ， 他 对 穿着 棉 质 T HIRA E FEATHER, ##тш 
会 留 住 开水 从 而 在 训练 时 变 重 。 因 此 ， 任 借 500 美元 和 几 码 
长 的 衬里 布料 ， 普 兰 克 与 当地 的 一 名 城主 合作 研制 了 七 教 全 
ояти, ааттан тж НЯ А 
ЗТЯ, HKH, Under Armour SHET, ЖАЛИ 
трк, ЖИЖИ “XE k 
HE ¥ « HEHE (Eric Ogbogu, Big E) ЖЛ ЖЖ Н В А 
词 : "ЗИП AL APRIL Н BF Г (We must protect this house! ) 给 
目标 市 场 的 青年 男性 发 出 了 一 个 响亮 的 讯息 一 一 个 运动 服 
饰 的 新 品牌 到 来 了 。Under Armour Ф Н, CE 
来 又 引进 了 概 槛 球 防滑 性 钉 来 真正 地 从 头 到 脚 保护 球员 。 然 
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而 ，2009 年 一 整 条 跑鞋 线 的 引入 ， 使 其 与 耐克 和 阿迪 达 斯 这 
样 难以 对 付 的 对 手 产生 了 正面 意 争 。 这 一 新 产品 投产 同时 也 
Е Т Under Armour 从 团队 运动 转向 吸引 个 体 消费 者 的 尝 
试 ， 特 别 是 延伸 到 新 的 顾客 一 一 女性 。 一 个 以 “运动 员 跑步 
(Athletes Run) 为 主题 的 广告 运动 引入 了 技术 先进 的 Appari- 
Чоп 和 Revenant 高 端 跑 鞋 ， 广 告 中 很 多 有 造 谢 的 却 不 以 赛跑 
出 名 的 运动 员 穿着 这 两 球鞋 跑步 。 尚 在 考虑 中 的 下 一 个 新 产 
易 一 一 签 球鞋 一 将 以 装 露 头角 的 NBA 选手 布 兰 顿 。 乔 宁 斯 
(Brandon Jennings) 代言 ， 那 将 会 是 对 耐克 和 阿迪 达 斯 某 些 市 
场地 盘 的 一 次 也 许 更 为 强烈 而 直接 的 进攻 。! 


本 章 检验 了 竞争 所 起 的 作用 以 及 营销 人 员 如 何 能 够 根据 
他 们 的 市 场 定位 和 产品 生命 周期 阶段 对 他 们 的 品牌 进行 最 佳 
管理 。 竞 争 一 年 比 一 年 激烈 一 一 全 球 竞 争 者 渴望 在 新 市 场 中 
提升 销售 额 ; 在 线 竞争 者 寻求 成 本 效率 以 实现 架 道 扩张 ， 自 
有 品牌 和 商店 品牌 提供 低 价 赫 代 品 ; 大 品牌 的 品牌 延伸 进入 
新 品类 。2 出 于 这 些 以 及 更 多 的 原因 ， 产 品 和 品牌 的 命运 随 
着 时 间 而 变化 ， 而 营销 人 员 必 须 做 出 相应 的 反应 。 


市 场 领导 者 的 竞争 战略 


假设 一 个 市 场 由 图 11.1 所 示 的 企业 所 组 成 。 其 中 40% 的 市 场 份额 掌握 在 市 场 领导 者 


шт 
假想 的 市 场 结构 





(market leader ) 手中 ; 30% 由 一 个 市 场 挑战 者 ( market challenger ) 所 掌握 ; 20% 在 一 个 市 场 
跟随 者 (market follower) 手中 ， 它 不 原 打 破 现状 ， 只 想 保持 现 有 的 市 场 份额 ， 而 剩 下 的 
10% 市 场 份额 则 掌握 在 市 场 利 基 者 ( market nichers ) 手中 ， 它 们 专注 于 大 公司 并 不 触及 的 小 
市 场 。 

市 场 领导 者 占有 最 大 的 市 场 份额 ， 而 且 往 往 领 导 价格 调整 、 新 产品 推出 、 分 销 渠道 覆 
盖 和 促销 力度 。 目 前 美国 市 场 已 经 出 现 的 市 场 领导 者 有 微软 《计算 机 软件 )、 佳 得 乐 ( 运 
动 饮料 )、 百 思 买 (电子 产品 零售 ) 麦当劳 (快餐 )、Blue Cross and Blue Shield ( 医疗 保 
K). Visa (信用 卡 )。 

虽然 营销 人 员 认为 著名 品牌 在 消费 者 心中 具有 独一无二 的 地 位 ， 但 是 除非 该 优势 企业 享 
有 合法 的 垄断 性 ， 否 则 还 是 需要 时 时 保持 警惕 。 一 次 强 有 力 的 产品 创新 可 能 即将 出 现 ; 竞争 
对 手 也 可 能 会 挖掘 出 全 新 的 营销 视角 或 进行 一 次 重大 的 营销 投资 ; 或 者 ,市 场 领导 者 的 成 本 
结构 可 能 会 不 断 移 升 。 一 个 努力 保持 领先 的 著名 品牌 与 市 场 领导 者 是 施乐 ( Xerox) 


施乐 不 仅仅 需要 成 为 一 家 复印 机 公司 。 现在 ， 这 个 标志 性 的 蓝筹 企业 的 名 字 已 成 为 动词 ， 宅 拥有 
世界 上 最 广泛 的 成 像 产品 阵列 ， 并 主导 着 高 端 打印 系统 市 场 。 当 施乐 从 原来 的 光 镜 技术 转 到 数字 系统 
时 ， 它 做 出 了 一 个 巨大 的 产品 线 转换 。 它 正在 准备 迎接 一 个 大 部 分 文档 打印 都 为 彩 打 的 时 代 ( 这 必然 
会 产生 黑白 打印 五 倍 的 收入 ) 除了 改造 机 器 ， 施 乐 正 在 通过 提供 被 反复 订购 、 像 年 金 一 样 提供 固定 收 
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产品 和 刺 务 来 加 强 它 的 销售 : 文档 管理 、 对 和 调 色 剂 。 它 甚至 引进 了 托管 打印 服务 业务 来 帮助 
其 他 公司 真正 淘汰 台式 电脑 打印 机 ， 而 让 员工 共享 集 复印 、 打 印 和 传真 二 一 体 的 多 功能 设备 。 施 乐 曾 


经 在 佳能 和 小 型 复印 机 市 场 出 现时 反应 迟 印 ， 而 今 ， 它 正在 尽 一 切 努力 保持 意 争 中 的 领先 地 位 。 ° 


在 许多 行业 ， 折 扣 竞 争 者 的 进入 前 低 了 市 场 领导 者 的 产品 价格 
品 不 如 竞争 对 手 的 划算 时 ”描述 了 领先 ; 





营销 洞 





如 果 企业 能 够 提供 物美 价 廉 的 产品 ， 那 么 它 就 能 受 
到 全 球 消 费 者 的 青睐 。 在 美国 超过 一 半 的 人 每 周 都 会 
去 诸如 沃尔玛 或 Target 等 大 众 零 售 店 ， 而 在 1996 年 
这 个 比例 仅仅 达到 25%。 在 英国 ， 领 先 零 售 商 Boots、 
Sainsbury 等 不 得 不 应 对 来 自 ASDA MRH (Tesco) 等 
竞争 对 手 的 质量 和 价格 的 激烈 竞争 。 

采取 类 似 价格 策略 的 企业 ， 如 Aldi RRETH. Ж 
电脑 、E'TRADE Financial 网 络 经 纪 公司 、JetBlue 航空 、 
Ryanair 航空 和 美国 西南 航空 等 也 正 改变 着 各 年 龄 层 不 同 
收入 的 顾客 购买 食品 杂货 、 服 饰 、 机 票 、 金 融 服务 以 及 
计算 机 等 的 消费 方式 。 随 着 各 行 各 业 中 价值 驱动 型 企业 
正在 改变 其 竞争 战略 ， 奉 行 传统 竞争 模式 的 企业 备 感 威 
胁 。 这 些 新 兴 企业 的 竞争 战略 包括 : 专注 于 一 个 或 少数 
几 个 细 分 市 场 ; 更 好 地 交付 产品 或 者 提供 附加 价值 ; 高 
效 运营 降低 成 本 以 实现 低 价 。 

若 想 与 价值 驱动 型 的 对 手 竞争 ， 主 流 企业 必须 以 更 
大 的 力度 和 目的 性 ， 重 新 强调 那些 经 久 不 变 的 战略 路 线 ， 
如 成 本 控制 和 产品 差异 化 ， 并 加 以 完美 的 贯彻 执行 。 例 
如 ， 差 异化 战略 与 其 说 使 企业 从 纷繁 复杂 的 竞争 中 脱 颖 
而 出 ， 倒 不 如 说 是 为 了 识别 价值 型 企业 商业 模式 所 无 法 
预 盖 的 市 场 机 会 。 有 效 定价 策略 意味 着 发 动 一 场 基于 每 
笔 交易 的 认 知 大 战 一 一 改变 消费 者 的 想法 ， 因 为 他 们 总 
是 认为 价值 导向 型 竞争 对 手 的 产品 总 是 更 便宜 。 

通常 来 说 ， 竞 争 的 结果 表现 在 产品 货架 、 商 品 陈列 、 
工序 改造 和 标价 上 。 当 碰 到 价值 型 竞争 对 手 时 ， 传 统 企 
业 绝 不 能 掉以轻心 。 价 值 驱动 型 竞争 对 手 已 经 改变 了 消 
费 者 心中 对 产品 性 价 比 的 期 望 值 。 这 种 改变 聚集 了 动力 ， 
让 人 们 开始 高 度 重视 并 改变 传统 的 差异 化 和 执行 战略 。 

差异 化 

对 那些 在 公司 的 商业 模式 下 可 能 让 其 他 企业 有 机 可 乘 
的 产品 领域 ， 营 销 人 员 必 须 予 以 保护 。 例 如 ，Walgreens 
公司 就 避免 在 价格 上 与 沃尔玛 等 公司 竞争 ， 而 是 在 其 
所 有 业务 中 强调 便利 性 。 它 迅速 扩张 使 得 门店 遍布 各 
地 ， 同 时 确保 每 个 门店 都 位 于 转角 处 ， 方 便 泊 车 。 此 外 ， 
Walgreens 还 重 设 了 商场 内 部 货架 ， 摆 放 方便 顾客 进出 , 
将 重要 的 产品 类 别 如 方便 食品 、 一 小 时 照相 服务 等 设 在 门 
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一 个 采取 高 折扣 战略 的 竞争 对 手 - 


п Sma 


口 位 置 。 为 了 保护 药品 销售 ，Walgreens 还 增加 了 可 以 快 
捷 操 作 的 电话 热线 和 网 上 订购 系统 ， 以 便 在 全 国 各 销售 点 
方便 处 方药 订单 的 处 理 ， 同 时 公司 还 在 大 部 分 独立 门店 都 
设置 了 免 下 车 橱窗 。 这 些 措施 帮助 公司 的 收入 从 1998 年 
的 150 亿美 元 显著 提高 到 2006 年 的 520 多 亿美 元 。 

执行 

Kmart 迎头 撞击 沃尔玛 的 惨痛 经 历 ， 揭 示 了 按照 价值 
领先 者 制定 的 游戏 规则 来 挑战 它们 的 难度 。 正 如 Kmart 所 
经 历 的 ， 在 价格 上 与 价值 领先 者 竞争 ， 并 不 一 定 会 改变 消 
费 者 对 它 的 低 价 印象 。 要 真正 击败 此 类 对 手 ， 传 统 企业 需 
要 低调 处 理 甚至 放弃 一 些 细 分 市 场 。 例 如 为 了 与 Ryanair 
和 easyJet 竞争 ， 英 国航 空 ( British Airways ) 将 更 多 的 精 
力 放 在 了 价值 导向 型 竞争 对 手 涉及 不 多 的 长 途 航线 上 ， 而 
较 少 关注 竞争 激烈 的 低 成 本 短途 航线 。 

大 型 航空 公司 也 曾 尝试 作出 其 他 的 竞争 反应 ， 如 推 
出 自己 的 低 价 航线 。 但 是 美国 大 陆 航空 ( Continental 
Airlines ) 推出 的 Lite 航线 、 荷 兰 皇家 航空 ( KLM ) 的 
Buzz 航线 、 北 欧 航空 (SAS ) 的 Snowflake 航线 以 及 联 
合 航空 ( United Airlines ) 的 Shuttle 航线 都 以 失败 告终 。 
一 种 观点 认为 ， 只 有 在 下 述 情况 都 满足 时 公司 才 应 该 低 
价 运 营 : (1) 可 以 使 得 公司 现 有 业务 更 具 竞争 力 ; (2 ) 
新 业务 可 以 使 得 公司 获得 新 的 优势 。 汇 丰 银行 HSBC). 
荷兰 国际 集团 (ING )、 美 林 (Merrill Lynch ) 和 苏 格 
兰 皇 家 银行 ( Royal Bank of Scotland ) 成 功 的 低 价 策 
略 一 一 汇丰 旗下 的 子 银行 First Direct、 荷 兰 国际 集团 旗 
下 的 ING Direct、 美 林 下 属 的 ML Direct 和 苏格兰 皇家 银 
行 旗下 的 Direct Line Insurance 一 一 部 分 源 自 新 旧业 务 之 
间 产生 了 正确 的 化 学 反应 。 因此 ， 成 功 的 经 验 指出 ， 低 
成 本 业务 的 制定 和 推出 应 该 是 为 了 赚 取 利润 ， 而 非 仅仅 
用 于 防守 。 


IEIR: Adapted from Nirmalya Kumar, “Strategies to Fight Low-Cost 
Rivals,” Harvard Business Review, December 2006, pp.104—12; Robert J. 
Frank, Jefhey Р. George, and Laman Narasimhan, “When Your Competitor 
Delivers More for Less,” McKinsey Quarterly | Winter 2004); 48—59. 
See also Jan-Benedict EM Steenkamp and Nirmalya Kumar, “Don't Be 
Undersold， Harvard Business Review, December 2009, рр 90—95. 
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要 保持 领先 地 位 ， 公 司 首先 必须 找到 扩大 整体 市 场 需求 的 方法 。 其 次 ， 公 司 必须 以 得 
当 的 攻守 策略 保护 原 有 的 市 场 份额 。 最 后 ， 即 使 市 场 容量 不 变 ， 公 司 也 应 尝试 增加 其 市 场 
份额 。 下 面 我 们 分 别 详 述 每 个 策略 
扩大 总 体 市 场 

当 总 体 市 场 扩大 时 ， 市场 领导 者 通 第 
(Heinz) 将 会 是 最 
更 多 的 消费 者 使 用 番茄 次 
收益 将 是 巨大 的 
使 用 量 

新 顾客 ”每 种 产品 都 有 潜力 去 吸引 那些 尚 不 了 解 该 产品 的 顾客 ， 或 是 因为 价格 不 合 
理 、 缺 少 某 些 产 品 特色 而 拒 购 的 顾客 。 正 如 第 2 章 所 建议 的 ， 企 业 可 以 从 以 下 三 种 群 
体 中 寻找 新 的 顾客 来 源 : 那些 可 能 使 用 坟 有 使 用 该 产品 的 顾客 ( 市 场 渗透 战略 ， 
market penetration strategy ), Jl 使 用 过 该 产品 的 顾客 ( 新 细 分 市 场 战略 ，new- 
活 在 别处 的 顾客 ( 地 理 扩 张 战略 ，geographical- 





获 利 最 多 。 如 果 美 国人 消费 更 多 的 番 匣 背 ， 亨氏 
销售 量 占 到 全 美 番茄 酱 市场 的 203。 如 果 能 说 服 
多 的 食物 或 在 各 种 场合 都 加 量 使 用 番茄 痪 的 话 ， 亭 氏 的 
市 场 领 导 者 应 该 寻找 更 多 的 新 顾客 或 者 使 现 有 顾客 加 大 产品 
















market segment strategy), HÊ 
expansion strategy ) 
以 下 是 星巴克 (Starbucks) 的 公司 网 站 上 关于 星巴克 如 何 通过 多 重 战略 成 长 扩张 的 
描述 。* 
星巴克 采购 并 烘焙 优质 的 全 豆 咖啡 ， 连 同 新 鲜 的 精 选 意 式 浓 






















缩 咖啡 饮料 ， 各 式 西式 甜点 和 星巴克 纪念 商品 、 咖 啡 机 等 一 起 在 
其 门店 出 售 。 此 外 ， 星 巴克 也 通过 专业 销售 团队 和 超市 销售 其 全 
豆 咖 啡 ， 同 时 ， 星 巴克 还 与 合资 伙伴 联手 推出 咖啡 饮料 瓶装 星 冰 
Ж" ( Frappuccino ) 和 系列 顶级 冰淇淋， 并 提供 其 全 资 子 公司 泰 
47% (Таго Tea Company) 生产 的 全 新 优质 茶 饮 系列 -公司 的 目 
标 是 把 星巴克 缔造 成 为 享誉 全 球 的 知名 品牌 

更 多 的 使 用 。 营销 人 员 可 以 : 
费 水 平和 使 用 频率 。 有 时 候 他 们 可 以 通过 
新 设计 来 增加 顾客 的 产品 用 量 。 研 究 表明 更 大 的 产品 包装 能 够 增 
加 顾客 的 一 次 使 用 量 。 如果 产品 更 易 获得 ， 冲 动 型 消费 品 如 软 
饮料 、 零 食 的 销售 量 就 会 增加 

从 另外 一 个 方面 来 说 ， 增 加 消费 频率 可 以 通过 ; ( 1 ) 在 同样 的 






“ 品 用 量 、 消 
或 者 产品 的 重 





buccin 














TH HUB УЕН, 新 的 机 会 就 出 现 了 - 如 消费 者 可 能 全 
了 产品 的 保鲜 期 -“ 一 种 策略 是 ， 将 产品 


更 换 的 日 其 SEWE 来 。 另外 一 种 策略 是 企业 也 可 以 






进一步 向 消费 者 提供 次 使 用 时 间或 产品 的 更 换 周期 
(2) 产品 的 目前 的 性 能 状况 。 吉 列 剃 须 刀片 架 在 反复 使 用 后 会 逐渐 褪色 、 这 也 就 是 提醒 消 


费 者 更 换 新 剃 须 刀 片 的 信号 

全 用 总 种 的 新 方法 ”提高 使 用 频率 的 第 二 种 方法 是 ， 另 辟 全 新 用 途 s 例如 ， 食 品 公司 
就 长 以 全 新 方法 使 用 其 品牌 产品 手法- 在 发 现 消费 者 把 Arm & Hammer } 
打粉 用 作 订 箱 除 臭 剂 后， 该 公司 还 特意 为 该 项 用 途 大 作 宣传 。 在 成 功 推 动 一 
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图 112 中 总 结 的 六 种 防御 战略 8 
”阵地 防御 (position defense) 阵地 防御 


意味 着 占领 最 大 和 份额 , 使 










衣物 清洗 的 首选 品牌 ， 
是 用 于 防 蛙 保健 的 首选 品牌 ， 
久 健 康 干爽 的 首选 品牌 
则 没 以 保护 其 薄弱 的 
的 品牌 ， 例 如 Gain 和 Cheer 洗衣 剂 、Luvs 尿布 扮演 





ни 
анна уа 
+ АШ (flank defense )。 市 场 领导 者 也 应 该 建立 
者 支持 一 个 可 能 的 战略 反攻 。 宝 洁 
着 战略 进攻 和 防守 的 角色 
° 先 发 防 御 (preemptive defense )。 一 种 更 加 积极 的 做 法 是 ри А, КА 以 跨越 市 场 开 
展 游击 战 一 一 在 此 处 打击 这 争 对 手 ， 在 彼 处 打击 另 一 得 每 一 个 对 于 都 恤 恐 
不 安 。 另 一 种 方法 是 实现 大 范围 市 场 包 围 ， 向 竞争 对 发 出 не а 
{7 ( Bank of America ) 在 全 美 有 18500 多 台 АТМ 机 和 6100 家 分 行 ， 就 对 当 
性 银行 造成 了 极 大 威胁 。 然 而 ， 另 外 发 防御 是 推出 一 系列 的 新 产品 并 事先 预告 
Ў : 要 赢得 市 场 份额 就 必须 面临 恶战 。* 如 果 微 
„МА 1 ч 能 会 将 其 开发 力量 转移 到 其 他 领域 和 硬 碰 硬 
被 指 / 参 与 售 炒作 一 一 即 某 些 市 前 通过 
是 ү CARIK 见 
御 中 ， 市 场 领导 者 可 以 直面 回击 或 者 向 进攻 
动 钳 形 攻势 ， 使 其 不 得 不 回 撤 自 保 。 在 目睹 UPS 侵入 自己 的 航 
(FedEx ) 重金 收购 了 多 家 陆 上 快递 公司 以 挑战 UPS 的 主 营业 务 。* 反 
E 上 或 者 政治 上 的 打压 。 市 场 领导 者 可 以 对 易 流 品 
采用 低 价 策略 压倒 竞争 对 手 ， 并 从 利润 产品 获得 收益 补偿 ; 市 场 领导 者 也 可 以 提早 宣布 
产品 即将 升级 换代 ， 品 ; 或 者 游说 采取 政治 行动 抑制 竞争 
， 运 动 防御 (mobile defense ). 防御 中 ， 市 场 领导 者 将 其 领导 地 位 扩展 到 新 的 
领域 ， 通 过 市 场 扩 大 HED 御 中 心 。 市 场 扩大 化 
| 满足 一 般 需要 上 。 公 司 将 大 力 投 
发 与 该 需求 相关 的 所 有 技术 。 因 此 ， 
诸如 英国 石油 ЧЫН 等 石油 公司 都 在 努 
公司 的 形象 这 
求 它们 的 研发 染指 石 池 、 煤 、 
核能 、 水 力 以 及 化 工行 业 。 市 场 多 样 化 
( market diversification ) 则 是 进入 不 相关 
领域 。 美 国 的 烟草 公 司 如 КАЕ {ү 
Morris Йй 
越 大 后 
也 没有 寻找 香烟 的 替代 唱 ， 
新 的 行业 ， 如 啤酒 、 红 酒 、 А R 
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BHH 


0 25 50 75 100 
市 场 份额 (%) 
图 11.3 
最 优 市 场 份额 的 概念 


”收缩 防御 (contraction defense )。 大 公司 有 时 候 不 再 能 防守 其 所 有 的 领地 。 在 计划 性 收缩 
(也 叫 战 略 撤退 ) 中 : 它们 放弃 弱势 市 场 ， 重 新 分 配 资源 至 强势 市 场 。 自 2006 FIR, 0 
{+ 李 (Sara Lee) 为 了 能 专注 于 发 展 其 核心 的 食品 品牌 ， 放 弃 了 那些 占据 公司 大 量 收入 的 
产品 一 一 包括 其 强势 的 Hanes 针织 品 品牌 ， 以 及 全 球 身体 护理 产品 和 欧洲 洗涤 剂 业务 。” 

提高 市 场 份额 

在 诸多 市 场 中 ,市 场 份额 的 竞争 会 变 得 如 此 激烈 是 有 原因 的 : 企业 的 市 场 份额 每 提高 

一 个 百分点 就 能 带 来 数 千 万 美元 的 收益 。 然 而 ， 获 取 日 益 增 长 的 市 场 份额 ， 并 不 意味 着 就 

能 自动 产生 更 高 的 利润 一 一 特别 是 对 于 那些 没有 形成 规模 经 济 的 劳动 密集 型 服务 公司 而 

言 。 能 否 获取 更 高 的 利润 在 很 大 程度 上 取决 于 公司 的 战略 。* 

通过 并 购 获取 更 多 市 场 份额 所 付出 的 代价 可 能 远 远 超过 其 收益 价值 。 因 此 ， 公 司 在 追 

求 市 场 份额 的 增长 前 应 该 先 考 虑 如 下 四 个 因素 : 

， 激 起 反 托 拉 斯 行动 的 可 能 性 。 如 果 主 导 厂 商 在 某 个 市 场 上 进展 过 于 深入 ， 受 挫 的 竞争 者 
可 能 会 控告 其 “垄断 "。 微 软 和 英特尔 需要 避 开 全 世界 很 多 法 律 诉讼 和 司法 挑战 ， 因 为 
有 些 竞争 者 认为 其 商业 操作 不 适宜 或 不 合法 ， 并 且 滥 用 市 场 权力 。 

， 经 济 成 本 。 图 11.3 显示 ， 一 旦 市 场 份额 超过 某 一 水 平 ， 公 司 收益 率 将 会 随 着 市 场 份额 的 
增长 而 降低 。 如 图 所 示 ， 公 司 的 最 佳 市 场 份额 是 50%。 如 果 那 些 顽固 的 顾客 讨 大 一 家 公 
Al, 忠诚 于 该 公司 的 竞争 对 手 ， 有 独特 的 需求 或 者 偏好 与 较 小 的 供应 商 打交道 ,市 场 
份额 超过 50% 之 后 获得 更 大 市 场 份额 的 成 本 会 大 于 其 价值 。 法 务 成 本 、 公 关 费 用 以 及 游 
说 费用 都 会 随 着 市 场 份额 的 增加 而 增加 。 力 图 获取 更 高 的 市 场 份额 在 以 下 情况 中 是 不 合 
理 的 ; 细 分 市 场 不 具备 吸引 力 ; 买方 希望 供给 有 多 样 化 来 源 ， 退 出 璧 条 非常 高 ， 几 乎 不 














存在 规模 经 济 或 体验 经 济 。 一 些 市 场 领导 者 甚至 通过 有 选择 地 减少 企业 在 劣势 领域 的 市 
场 份额 来 提高 一 利 能 力 。” 
”开展 错误 的 营销 活动 的 风险 。 那 些 成 功 获取 市 场 份额 的 公司 一 般 在 以 下 三 个 方面 胜 过 其 


竞争 者 : 新 品 推广 活动 、 产 品 相对 质量 和 营销 花费 。” 那 些 试 图 通过 比 竞 争 者 更 大 幅度 
的 降价 来 提升 市 场 份额 的 公司 往往 收获 不 大 ， 因 为 竞争 对 手 能 够 承受 这 个 降价 幅度 或 者 
会 通过 增加 附加 价值 来 阻止 买 家 转换 品牌 。 

增长 的 市 场 份额 对 实际 质量 和 感知 质量 的 影响 。2 过 多 的 顾客 会 使 得 公司 资源 紧张 ， 影 响 
产品 价值 和 服务 传递 。 总 部 设 在 美国 夏 洛 特 市 的 FairPoint Communications 购买 Verizon 在 
新 英格兰 地 区 的 经 营 权 后 获得 了 130 万 顾客 ， 它 在 整合 这 些 顾客 的 过 程 中 遇 上 了 麻烦 。 缓 
慢 的 转换 和 严重 的 服务 问题 导致 了 顾客 不 满意 和 监管 者 的 恕 气 ， 公 司 最 终 破产 。” 


其 他 的 竞争 战略 


市 场 占有 率 在 某 一 行业 中 名 列 前 茅 但 不 位 居 第 一 的 公司 通常 被 称 为 亚军 公司 或 者 跟随 
型 公司 。 像 百事 、 福 特 、 安 飞 士 ( Avis ) 等 在 其 各 自 领域 都 是 非常 大 的 公司 。 通 常 它们 可 
以 在 两 种 姿态 中 取 其 一 : 作为 市 场 挑战 者 ， 以 激进 的 方式 进攻 市 场 领导 者 和 其 他 竞争 者 。 
夺取 更 大 的 市 场 份额 ; 或 者 作为 市 场 聚 随 者 展开 业务 但 是 不 会 试图 “兴风作浪 "。 


市 场 挑战 者 战略 


许多 市 场 挑战 者 能 够 逼近 甚至 赶 超 领先 者 。 丰 田 现在 的 汽车 产量 就 超过 了 通用 汽车 ， 
Lowe's 家 居 则 给 家 得 宝 ( Ноте Depot) 施加 了 不 少 压力 ， 而 AMD 甚至 正在 逐步 削弱 英 特 
尔 的 市 场 份额 。23 在 饮料 行业 一 个 成 功 的 挑战 者 品牌 是 SoBe。 








John Bello) € Ж 


SoBe Black Tea 


(ginkgo жиш 
# (36 
‘SoBe 
4 Bode Miller 
+. 2001 „ SoBe 1 





对 手 


确定 战略 目标 和 竞争 


”攻击 市 场 领 


导 者 


1 


以 品质 在 2005 
攻击 与 自己 规模 相同 ， 但 是 不 


пех Тик. MOST ADVANCED 
PERFORMANCE TECHNOLOGY EVER SEEN. 
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Snapple Ж AriZona 
3 x ginseng) (б guarana 
+ South Beach Ж SoBe 品牌 的 整体 形象 。SoBe 
SoBe Yourself) 的 口号 抓 住 pit 者 气质 
е Buses ) # 像 滑雪 
John Daly 
(Elixirs 
见 在 让 我 们 来 细 数 可 为 
t 标 。 绝 大 
者 在 1 得 
f 个 更 复印 程序 Азм 
ү 机 抢占 了 施乐 相当 多 的 市 场 份 
利益 ， 与 其 а: Miller Lite ИЙ 
Bud Ligl д Coors Light 1 1 
HETER A 的 公司 。 这 司 产品 老化 


攻击 地 方 性 或 者 区 域 性 的 小 公司 





选择 一 种 一 般 化 的 攻击 战略 对 明确 的 











正面 攻击 ( frontal attack ) 








f EF 
过 Helene Curtis 化 六 有 RN 
客 村 Suave 和 Еіпевве—— 
侧翼 攻击 (fank attack 廊 攻 击 策略 是 指 
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通过 发 现 新 的 目标 市 
场 ， 
战略 与 可 口 可 乐 竞争 





5 事 采 取 了 还 回 


逊色 的 区 域 范围 。 尽 管 互联 网 在 多 个 市 场 中 夺 走 了 报纸 的 
阅读 者 和 广告 商 , 但 是 拥有 102 年 历史 的 爱 
Independent: News & & Media ОКТ 175 Ж} ПУ 
7 ЖЕНА CE 
жї * 和 印度 等 - 26 5 — ОМЗ СТ t 
市 场 需求 。Ariat 牛仔 
内 市 场 领导 者 Justin Boots 和 Tony Lama, 
竞争 对 手 毫 不 逊色 ， 同 时 靴子 
穿 起 来 如 跑鞋 一 样 千 服 一 一 创造 了 
-种 全 新 利益 细 分 e 
”围墙 攻击 (encirdement attack )。 围 堵 攻 击 试图 通过 在 多 个 | 动 浩大 的 进攻 获取 敌对 
方 的 大 片 领土 。 当 挑战 者 掌握 了 更 资源 时 ， 此 种 攻击 方式 是 明智 的 。 为 了 对 抗 风 
敌 微 软 , Sun Microsystem 准许 成 百 上 千 个 公司 和 数 百 万 的 软件 开发 者 在 
设备 上 使 用 Java 软件 。 随 着 消费 者 电子 产品 逐渐 数字 化 ，Java 软件 也 逐渐 出 现在 
科技 产品 中 
还 回 攻击 ( bypass attack )。 绕 过 所 有 的 对 手 来 进攻 最 易 夺取 的 市 场 一 迁 回 攻 击 ， 可 以 用 三 种 
办 法 来 实现 ， 多 样 化 发 展 不 相关 产品 、 多 样 化 发 展 新 的 地 理 市 场 、 式 发 展 新 技术 
现 有 产品 。 在 过 去 的 10 年 中 ， 百 事 曾 迁 回 战略 对 抗 可 口 可 乐 : ( 1 ) 1997 年 ， 在 可 口 可 
乐 推出 Dasani 品牌 之 前 ,成 功 地 在 全 美 铺 开 了 Aquafina 尊 装 水 的 渠道 ; ( 2 ) 1998 年 ， 成 功 收 
购 了 市 场 份额 约 为 可 口 可 乐 ( Minute Maid ) 两 倍 的 情 计 巨人 (Tropicana ); (3) 
2000 年 ， 以 140 亿美 元 收购 了 拥有 运动 饮料 市 场 领导 品牌 佳 得 乐 (Gatorade ) 的 桂 
司 (Quaker Oats ). 天 在 技术 跃进 【technological leapfrogging ) 中 ， 挑 战 者 耐心 和 
一 代 新 技术 ， 据 此 发 动 一 场 攻击 将 战场 移 到 自己 有 优势 的 领地 。 和 谷歌 利用 技术 
超越 了 雅虎 ， 成 为 搜索 业 的 市 场 领导 者 
”游击 攻击 (guerrilla attacks )。 游 击 攻击 
低沉 ， 从 而 最 得 持久 的 立足 之 























































断 续 的 进攻 组 成 ， 矣 扰 对 手 使 其 士气 
或 者 可 以 同时 使 用 常规 和 















的 进攻 方式 ， 其 中 包括 选择 性 | 销 战 以 及 不 时 的 法 
成 本 不 菲 ， 尽 管 花费 可 能 会 小 于 正面 攻击 、 围 堵 攻 击 或 者 侧 虱 攻 击 ， 





次 更 强 的 进攻 作为 后 盾 来 击败 对 手 
选择 具体 的 攻击 战略 ”营销 方案 的 任何 方面 都 可 能 作为 攻击 的 基础 ， 如 低 价 或 打折 的 

= 品 、 新 的 或 改良 的 产品 和 服务 、 更 加 多 样 化 的 产品 供应 或 者 是 新 颖 的 分 销 战 略 。 挑 战 者 
йызы 如 何 结合 各 项 战略 来 逐渐 提升 自身 地 位 


市 场 跟随 者 战略 


西 奥 多 莱 维 特 (Theodore Levitt ) 主张 产品 模仿 战略 可 能 跟 产品 创新 战略 一 样 有 利 可 
ЗИН “创新 性 模仿 ”( innovative imitation) 中 ,创新 者 承担 了 开发 新 产品 、 使 之 
告知 并 培育 市 场 的 &Ж. 所 有 这 些 工 作 和 风险 带 来 的 回报 就 是 通常 会 成 
Стя атр 后 复制 或 者 改良 新 产品 。 尽 管 不 太 可 能 赶 超 领 先 
， 因 为 它 没有 承担 任何 创新 成 本 . 






















大 的 完整 引擎 和 主要 罕 件 的 供 | E 
顾客 进行 个 性 化 定制 ， 这 些 克 娃 产品 要 价 高 达 每 辆 
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Ralcorp Tasteeos , Fruit Ring 和 Corn Flakes 
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成 功 获得 市 场 利 基 的 关键 是 专业 化 。 下 面 是 一 些 可 

能 的 专家 角色 

“终端 用 户 专家 : 公司 专门 为 一 类 终端 用 户 服务 。 例 如 . 
一 个 增值 转 售 商 (УАН) 为 特定 的 顾客 细 分 市 场 定制 电 
脑 硬件 和 软件 ， 并 在 此 过 程 中 获取 溢价 - 
垂直 层次 专家 : 公司 专门 从 事 生产 一 流通 价值 链 的 某 
垂直 层次 。 如， 一 个 铜 制品 公司 可 能 专注 于 生产 原 铜 - 
铜 制 零 件 或 者 铜 制 成 品 。 

“客户 规模 专家 ; 公司 专门 向 小 型 ， 中 型 或 大 型 规模 的 
客户 进行 销售 。 许 多 市 场 利 基 者 专门 为 被 大 公司 所 忽 
视 的 小 客户 提供 服务 。 
特定 客户 专家 : 公司 只 向 一 个 或 少数 几 个 客户 进行 销 
и. 许多 公司 将 全 部 产量 出 售 给 单一 客户 ， 如 沃尔玛 
或 者 通用 汽车 ， 

* 地 理 区 城 专 家 : 公司 只 在 世界 上 的 特定 地 点 .地 区 或 
者 区 域 出 售 。 





市 场 战略 更 可 取 的 原 
司 进入 某 市 场记 
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尔 兰 的 一 个 新 
还 没有 手机 的 穷人 


The fastest growing mobile operator 
in the Caribbean. 


Digicel 


在 两 个 或 者 多 个 利 基 市 场 形 
ATE HETINE a E. 
势 ， 但 是 随 着 新 的 潜在 使 用 者 数量 的 萎缩 ， 这 
YE] Digicel Group 就 成 功 打 入 了 少数 几 个 ; 


2001 年 ，Digicel 的 首席 执行 
O'Brien) 听 说 牙买加 政府 打算 开放 长 期 被 英国 电信 巨头 Cable & 
Wireless 厄 断 的 当地 电话 市 场 ， 便 即刻 从 出 售 他 的 第 一 家 电 








在 牙买加 建立 陆 
民 拥有 手机 
和 话费 以 及 改进 的 电话 最 南 吸 引 
Digicel 在 其 加 勒 比 海 和 中 天 渡 市 场 拥有 超过 800 万 的 国 客 ， 并 以 
其 竞争 性 的 
品 和 服务 赢得 


ait 





”产品 或 产品 线 专家 : 公司 只 生产 一 种 产品 或 者 只 有 一 


条 产品 线 。 某 生产 商 可 能 只 生产 显微镜 的 镜片 ， 而 某 
零售 商 可 能 只 出 售 领带 。 


“产品 特色 专家 : 公司 专门 生产 某 种 特定 产品 或 者 具有 


某 种 特色 的 产品 。Zipcar 公司 的 汽车 共享 服务 针对 的 就 
是 这 样 一 类 人 群 : 他 们 在 美国 七 个 主要 城市 中 生活 和 
工作 ， 频 繁 使 用 公共 交通 .但 在 一 个 月 中 仍 有 几 次 轰 
车 需求 。 


”订单 生产 专家 ; 公司 为 个 人 客户 生产 定制 化 产品 。 
”性价比 专家 ; 公司 经 营 市 场 上 最 高 端 或 者 最 低 端的 产 


品 。 夏普 AQUOS 电视 就 专攻 高 质 高 价 的 液晶 电视 机 和 
显示 屏 市 场 . 


“服务 专家 ; 公司 提供 一 种 或 者 多 种 其 他 公司 不 提供 的 


服务 。 某 银行 可 能 接受 电话 贷款 并 能 送 现金 上 门 ， 


` RFE: 公司 专攻 一 条 渠道 的 分 销 服务 ， 例 如 ， 一 家 


软饮料 公司 决定 开展 一 项 只 在 加 油 站 提供 的 大 规模 服务 。 











场 而 非 整个 市 场 。 手 
[ 业 现 在 也 面临 激烈 的 
增长 的 细 分 市 场 之 一 ; 











逢 尼斯， HH ME (Denis 






Esat Telecom Group 所 获得 的 收入 中 取出 将 近 5000 7 Ж 
一 个 许可 StAL 以 决意 冒险 ， 是 因为 他 知道 
汛 线 需要 两 年 多 时 间 ， 而 牙买加 仅 4% 的 居 
在 短 短 100 Æ A a Digicel 就 以 其 低廉 的 电话 价格 
E10 万 个 签约 用 户 2 8 FF, 















ENRE, AORERE EHNA 
A. Digicel U LEHRER FEREH тж, # 
以 及 其 他 市 场 。 在 牙买加 ，Digicel 已 成 为 


蔓 事 业 支 持 者 这 与 其 在 访 地 区 作为 
з 
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产品 生命 周期 营销 战略 


公司 的 定位 和 差异 化 战略 应 该 在 产品 生命 周期 ( product life cycle， 简 称 PLC ) 中 随 产 

品 、 市 场 以 及 竞争 者 的 变化 而 变化 。 说 产品 有 生命 周期 是 基于 以 下 四 点 : 

1. 产品 生命 力 有 限 - 

2. 产品 销量 经 历 不 同 阶段 ， 每 个 阶段 对 销售 者 来 说 都 有 不 同 的 挑战 、 机 会 和 问题 。 

3. 利润 在 产品 生命 周期 的 不 同 阶段 有 起 落 。 

4 在 生命 周期 的 每 个 阶段 ， 产 品 要 求 不 同 的 营销 、 财 务 、 制 造 、 采 购 和 人 力 资源 战略 。 

产品 生命 周期 

大 部 分 产品 的 生命 周期 曲线 都 可 以 描绘 成 铃 错 状 

(参见 图 11.4 )， 这 种 曲线 将 产品 生命 周期 典型 地 分 为 四 个 

阶段 ， 导入 期 、 增 长 期 、 成 熟 期 和 衰退 期 。” 

1. 导入 期 (introduction ) 一 一 随 着 产品 导入 市 场 ， 销 售 
额 缓 慢 增 长 。 由 于 产品 导入 花费 巨大 ， 因 此 毫 无 乔 利 
可 言 ， 

2. 增长 期 (growth ) 一 一 这 个 阶段 市 场 接受 度 大 幅 增长 ， 


ж 


销售 额 与 利润 





YA ик ma аш 并 有 持续 的 利润 提升 。 
жал 时 间 З. RAWI (maturity) 一 销售 额 增长 速度 放 绥 ， 因 为 大 
CELETTE 部 分 潜在 的 购买 者 都 已 接受 了 产品 。 由 于 竞争 加 强 ， 

me 利润 保持 平稳 或 下 降 。 
(а) BK FRA а, SERM (dedine ) f ERIE THEE, PRRD 


我 们 可 以 使 用 产品 生命 周期 概念 来 分 析 一 种 产品 类 别 ( 酒精 饮料 )、 一 种 产 
品 形式 ( 白酒 )、 一 种 产品 ( 伏特 加 ) 或 一 个 品牌 ( Smirnoff 牌 伏特 加 )。 并 非 所 
有 的 产品 生命 周期 曲线 都 星 铃 氏 状 。 吾 另外 三 种 模式 如 图 11.5 所 示 。 
图 11.5 (а) 所 示 的 是 一 种 成 长 一 下 降 一 成 熟 模式 (growth-slump-maturity 
pattern )。 这 通常 是 小 型 厨房 电器 如 搅拌 器 和 面包 机 的 特征 。 产 品 刚 导 入 时 销售 额 
时 间 增长 迅速 ， 然 后 进入 一 个 “僵化 ”水 平 并 维持 ， 这 是 由 于 后 期 采用 者 出 现 首次 购 
(b) IFFT 买 以 及 早期 采用 者 更 换 产品 的 缘故 。 
| 图 115 (b) 所 示 的 循环 一 再 循环 模式 〈 cyclerrecycle pattern ) 经 常用 来 描述 新 
药 的 销售 额 。 制 药 公司 积极 推广 它 的 新 药 ， 这 就 导致 了 第 一 个 周期 ， 随 后 销售 额 
下 降 ， 公 司 又 发 起 男 一 轮 推广 活动 ， 产 生 第 二 个 周期 《通常 强度 和 持续 性 都 较 第 
一 个 小 ) 9 
另 一 种 常见 的 模式 就 是 扇形 生命 周期 (scalloped PLC), 如 图 115(c) 所 








тойо 示 。 在 这 里 ， 销 售 额 经 历 一 连 囊 基于 新 产品 特征 用 途 和 用 户 发 现 的 生命 周 


期 。 如 尼龙 的 销售 额 ， 就 因为 越 来 越 多 的 新 用 途 一 一 降落 伞 、 袜 子 、 衬衫 、 地 
和 配 、 船 机 和 汽车 轮胎 一 一 随时 间 的 推移 而 接连 地 被 发 现 。 其 生命 周期 曲线 旦 现 
扇形 。% 


风格 、 流 行 和 时 尚 的 生命 周期 
我 们 有 必要 区 分 三 种 特殊 类 型 的 产品 生命 周期 一 一 风格 、 流 行 和 时 尚 ( 参 见 


风 的 产品 生命 周期 “图 116 RAB (style) 是 出 现在 某 一 人 类 努力 的 领域 中 的 一 种 基本 和 独特 的 表达 方式 。 风 


模式 格 可 以 出 现在 住宅 ( 殖民 地 式 、 大 牧场 式 、 科 德 角 式 )、 衣 着 ( 正式 、 商 务 休 闲 、 运 动 ) 或 
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风格 者 艺术 (现实 主义 、 超 现实 或 者 抽 
谈 出 。 流 行 ( fashion ) 则 是 : REJ 

过 四 个 阶段 : 区 别 、 仿 效 、 
流行 的 生命 周期 长 度 难 


能 够 持续 数 代 人 ， 时 而 风行 ， 时 而 
欢迎 的 一 种 风格 。 流 行 一 般 经 












为 ， 当 消费 者 选择 购买 某 种 流行 商品 是 不 
属性 - 所 例如 ， 
更 大 的 车 子 








ны 当 汽车 变 得 越 小 ， 它 人 服 ， 这 时 候 越 来 越 多 的 消费 者 开始 想 
流行 。 另 一 种 解释 是 , 选择 某 种 流行 的 时 人 





































一 种 解释 是 ， 的 周期 长 度 取决 于 该 流行 

# | “会 的 其 他 趋势 相 一 致 ， 符 合 社会 规范 和 价值 观 ,并且 其 发 展 в 

© 时 尚 ( fad ) 是 一 种 能 够 快速 进入 公众 视 
快 的 流行 。 它们 的 接受 周期 是 非常 短 的 ， 倾 | 

人 一。 与 众 不 同 的 追随 者 。 时 尚 是 无 法 长 久 的 ， 因 为 它 :能 
赢家 能 够 早早 地 嗅 到 时 尚 ， 并 将 它们 引入 具有 持久 力 的 产品 中 ,发 挥 杠杆 优势 。 下 面 是 一 
家 公司 的 成 功 故事 ， 它 设法 延长 时 尚 并 使 其 赢得 长 期 成 功 

Шо ыс „е о‏ چ 

= 自从 1982 年 在 国 7 言 在 26 个 国家 中 
卖 出 了 8800 万 春 ， 至 今 仍 是 最 受 欢 每 年 会 将 Trivial Pursuit 中 的 问 











时 间 Мий, А 、 儿 童 版 、Trivial Pursuit Genus 
EBAREN 种 游戏 存在 


自己 的 


图 116 
风格 ,流行 和 时 尚 的 
生命 周期 









4 站 Trivialpursuit 


NTN Entertainment 





Network 公司 已 将 Trivial Pursuit Ж %5 


营销 战 略 : 导 人 阶段 和 开拓 者 优势 

由 于 推出 一 种 新 产品 、 

时 间 的 ， 因 此 导入 阶段 的 销售 额 增长 2 ни ы FN I E, ЇНЇ ЕНШ 

大 的 ， 这 是 因为 f (1) 告知 潜在 (2) 引导 产品 试用 ; (3 ) 确保 零售 分 销 , * 

公司 专注 于 那些 最 可 能 会 顾客 。 由 于 产品 导入 成 本 高 昂 ， 新 产品 的 价格 也 倾向 于 高 位 

公司 计划 推出 一 种 新 定 何 时 进入 市 场 。 作 为 首 家 进入 市 场 的 厂家 R 

有 回报 ， 但 是 也 有 风险 和 可 能 够 提供 优良 的 技术 、 质 量 或 品牌 实力 来 

mE ”创造 市 场 优势 的 话 ， 稍 晚 进 入 是 有 道理 的 

гоз 在 产品 生命 周期 缩短 的 创新 的 时 间 是 必 不 可 消 的 。 旱 进入 市 场 已 表明 是 有 

利 的 。 有 研究 发 现 晚 6 个 月 推出 但 预算 未 超前 5 年 平均 利润 会 少 33%; 
超出 50%， 利 润 只 减少 4%。 #7 

， 市 场 开拓 者 占有 最 大 的 优势 * 从 诸如 金宝 

进 就 一 直 保持 着 市 场 主导 

60 年 后 的 1983 年 仍 

EE a 66% 的 开拓 者 

者 中 只 有 48% 经 营 了 超过 10 fF, 













































bb 么 早期 用 户 就 会 记 住 开拓 者 的 品牌 名 称 
4 备 的 属性 。 扣 开 拓 者 品牌 通常 
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图 117 

长 期 产品 市 场 扩张 战略 


E: P= 产品 jt Me 
j 


以 市 场 的 中 端 为 目标 ， 以 抓 住 更 多 的 顾客 。 顾 客 惯性 也 在 此 起 到 了 作用 ; 同时 还 存在 生产 
者 优势 : 规模 经 济 、 技 术 领 导 地 位 、 专 利 、 稀 缺 资源 的 所 有 权 ， 以 及 其 他 进入 壁垒。 开拓 
者 的 营销 支出 更 为 有 效 ， 能 获得 更 高 的 消费 者 重复 购买 率 。 头 由 追求 多 样 化 的 战略 ， 机 警 
的 开拓 者 能 够 永久 性 地 保持 它 的 领导 地 位 。S 

然而 ， 开 拓 者 优势 也 并 非 必然 。 “看 看 Bowmar (掌上 计算 器 )、 苹 果 的 Newton (掌上 电 
脑 )、 网 景 ( 网 页 浏览 器 )、Reynolds ( 圆珠笔 ) 和 Osbome ( 便携 式 计算 机 ) 的 命运 ， 后 来 的 进 
入 者 都 超过 了 这 些 市 场 开拓 者 。 先 行者 也 要 提防 所 谓 的 “后 发 优势 "( second-moveradvantage ) 

施 纳 尔 ( Steven Schnaars ) 研究 了 模仿 者 超过 创新 者 的 28 个 产业 。 瑟 他 发 现 了 这 些 失败 的 
开拓 者 存在 的 一 些 缺 点 : 新 产品 过 于 粗粮、 定位 不 准 ,或 在 强劲 需求 之 前 出 现 ; 产品 开发 成 
本 耗 尽 了 创新 者 的 资源 ;缺乏 资源 与 新 进入 的 大 公司 竞争 ; 管理 不 善 或 自视 过 高 。 成 功 的 模 
仿 者 的 崛起 ， 在 于 通过 更 低 的 价格 、 不 断 的 产品 改进 ， 或 利用 蛮横 的 市 场 力量 超过 了 开拓 者 。 
没有 一 家 现在 主导 个 人 电脑 制造 商 一 一 包括 戴尔 、 惠 普 和 宏基 一 曾经 是 最 早 的 行动 者 。 色 

KIRE ( Peter Golder ) 和 特 利 斯 ( Gerald Tellis) 对 开拓 者 的 优势 提出 了 更 深 一 层 的 怀疑 。” 
他 们 区 分 了 三 类 : AH (inventor) 在 一 个 新 的 产品 类 别 中 开发 出 专利 ， 产 品 开拓 者 product 
pioneer ) 最 早 开发 出 操作 模式 ;而 市 场 开拓 者 (market pioneer ) 最 早 在 新 产品 类 别 出 售 产品 。 在 
他 们 的 样本 中 还 包括 没有 存活 下 来 的 开拓 者 。 他 们 得 出 这 样 的 结论 : 尽管 开拓 者 可 能 仍然 有 一 
种 优势 ， 但 有 大 量 的 市 场 开拓 者 失败 了 ， 比 报道 出 来 的 多 ;大 量 的 早期 市 场 领先 者 获得 了 成 功 
(尽管 它们 并 不 是 开拓 者 )， 后 进入 者 超过 了 市 场 开拓 者 的 例子 有 ; IBM 在 大 型 计算 机 上 超过 了 
репу; 松下 在 录像 机 上 超过 了 索尼 ;以 及 通用 电气 在 САТ 扫描 仪 上 超过 了 ЕМІ. 

戈 尔 德 和 特 利 斯 最 近 识别 出 加 强 长 期 市 场 领导 地 位 的 五 大 因素 ;大 众 市 场 的 愿景 、 坚 
持 不 懈 、 不 断 创新 、 资 金 投入 和 资产 杠杆 。 四 其 他 研究 则 强调 了 在 产品 创新 中 新 医 性 的 重 
要 。 多 如 果 开拓 者 以 真正 全 新 的 产品 打开 市 场 ， 如 Segway 双 轮 代步 电动 车 的 情况 ， 那 么 要 
生存 下 来 则 是 一 个 很 大 的 挑战 。 相 反 ， 如 果 以 渐 近 式 创新 进入 市 场 的 话 ， 就 像 给 MP3 Fi 
家 增加 视频 功能 的 情况 ， 那 么 开拓 者 的 存活 率 要 高 得 多 。 

开拓 者 应 该 设想 各 个 最 初 可 以 进入 的 产品 市 场 ， 因 为 要 一 下 子 全 部 进入 是 不 可 能 的 。 
假设 的 市 场 细 分 分 析 揭示 了 产品 市 场 细 分 如 图 11.7 所 示 。 开 拓 者 应 该 分 析 每 个 产品 市 场 各 
自 的 和 联合 的 潜在 利润 ， 并 决定 市 场 扩张 的 路 径 。 图 11.7 中 的 开拓 者 ， 计 划 首 先进 入 产品 
市 场 PM 然后 带 着 产品 进入 到 第 二 个 市 场 ( PM, )， 接 着 为 第 二 个 市 场 开发 第 二 个 产品 
(PAM; )， 让 竞争 者 措手不及 ， 然 后 把 第 二 个 产品 带 回 第 一 个 市 场 ( PM, )， 再 为 第 一 个 市 
场 引入 第 三 个 产品 (PM) 如 果 这 种 计划 成 功 的 话 ， 那 么 这 个 开拓 者 将 拥有 前 两 个 细 分 
市 场 的 大 部 分 ,为 之 提供 两 个 或 三 个 产品 。 


营销 战略 : 增长 阶段 


增长 阶段 的 特征 就 是 销售 额 迅 速 移 升 。 早期 采用 者 喜欢 这 个 产品 ， 而 其 他 消费 者 则 开始 
购买 它 。 为 这 种 良机 所 吸引 ,新 的 竞争 者 进入 。 它 们 推出 新 的 产品 特色 ， 并 扩展 分 销 渠 道 。 

价格 保持 不 变 或 者 稍 有 回落 ， 这 取决 于 需求 的 增长 情况 。 公 司 保持 促销 花费 水 平 不 
变 或 稍 有 增加 ， 以 维持 竞争 并 继续 培育 市 场 。 销 售 额 增长 速度 远 远 超过 促销 花费 ， 这 就 导 
致 了 可 喜 的 促销 费用 一 销售 额 比率 的 下 降 。 由 于 促销 花费 平 摊 到 更 大 数量 的 产品 上 ,并且 
由 于 生产 者 的 学 习 效应 ， 单 位 制造 成 本 比价 格 下 降 速度 快 ， 在 这 个 阶段 利润 得 到 了 增长 = 
对 于 这 个 阶段 ， 公 司 必须 小 心 监 控 增 长 率 加 速 变 为 减速 的 变化 ， 以 便于 准备 新 的 战略 。 

在 增长 阶段 公司 为 保持 快速 的 市 场 成 长 ， 会 使 用 如 下 几 种 战略 : 
”改进 产品 质量 ， 增 加 新 的 产品 特色 ， 改 进 样式 ; 






”增加 新 的 样式 和 侧翼 产品 ( 增加 产品 的 不 同 大 小 、 风 味 等 ) 以 保护 主 产品 ; 
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进入 新 的 细 分 市 场 ; 

高 渠道 覆盖 ， 进 入 新 的 分 销 渠道 ; 
从 知晓 和 尝试 转向 偏好 和 
， 以 更 低 的 价格 吸引 价格 敏感 的 T 

通过 投资 于 产品 改进 、 促 销 和 分 
当前 利润 最 大 化 与 在 下 阶段 获得 更 大 的 利润 
营销 战略 : 成 熟 阶段 

在 某 个 时 点 上 ， 销 售 额 增 产品 则 进入 一 个 相对 成 部 
都 处 于 其 生命 周期 中 的 成 熟 取 常 比 前 几 个 阶段 持续 时 间 

成 可 以 分 为 三 个 时 期 : 成 长 中 的 成 
maturity ) 和 衰退 中 的 成 熟 期 (decaying maturity )。 在 
有 新 的 分 销 渠 道 要 填补 。 新 的 竞争 性 力量 出 现 。 在: 
大 部 分 潜在 消费 者 已 经 未 来 销售 
个 时 期 ， 也 就 是 衰退 中 的 成 熟 期 ， 绝 对 销售 额 水 平 开 i 同时 顾客 开始 转向 其 他 产品 

成 熟 期 的 第 三 个 阶段 面临 最 大 的 挑战 。 销 售 额 下 降 导 致 产能 过 剩 ， 这 导致 更 加 剧烈 的 
竞争 。 实 力 薄 弱 的 竞争 少数 几 家 巨头 主导 整个 行业 一 一 可 能 是 质量 领先 者 、 ме 
者 和 成 本 领 高 销量 和 低 成 本 来 赚 取 利润 。 围 绕 这 些 主导 公司 的 是 
最 的 市 场 利 基 者 包括 市 场 此 以 及 定制 化 企业 

问题 是 力 奋斗 成 为 行业 最 和 低 成 本 来 赚 取 利润 ， 还 是 追求 利 基 战 
略 ， 通 过 小 销量 和 高 边际 利润 来 赢 取 利润 。 有 时 候 ， 市 场 会 被 分 成 高 端 和 低 端 两 大 细 分 市 场 ， 
而 处 于 中 间 的 公司 其 市 场 份额 日 益 减 小 。 下 面 是 瑞典 家 电 制 造 商 伊 莱克 斯 对 付 该 种 情形 的 例子 








能 够 占据 优势 地 位 。 它 在 获得 高 市 场 份额 的 
之 间 进行 权衡 





从 段 。 大 部 分 产品 














更 
i] ( growth maturity )、 稳 
个 时 期 ,销售 额 成 
时 期 ， 由 于 市 场 饱 和 ， 人 均 销 售 额 
制 于 人 口 增长 和 替代 需求 。 在 第 三 





LHJH (stable 
Tf 始 下 降 。 没 




























































一 端 是 低 成 本 的 亚洲 公司 ， 如 
# (Bosch), Sub-Zero 和 Viking 
СЕО. Н 
举 个 例子 ， 斯 特 拉 伯 
活 方式 和 购买 方式 来 细 分 市 场 ， 现 
9 小 型 厨房 设计 的 微型 洗 碗 机 现在 有 了 更 
针对 喜欢 频繁 洗 碗 的 人 士 。 对 些 发 现 自 
е ТААК. “MN RR BH 
веяхидпеянни-- MERRE N EHR 


2002 年 ， 伊 莱克 斯 ( Electrolux ) 面临 
海尔 、LG 和 三 星 ， 造 成 压 у 
日 ”等 ， 不 断 侵蚀 中 间 路 线 品牌 的 
À (Hans Striberg ) 决定 重新 思考 伊 莱克 斯 并 
ТЛ Жаа : 


市 场 细 分 计划 推出 在 伊 莱克 其 
围 广泛 的 产品 线 

























ТТЕП Е ШЕНЕ, ЕА 
ТАМЕ Т", ЖАН, AR 


рз ЖТ: стен o 


一 些 公司 ) 力 的 产品 ， 专 注 于 利润 更 丰厚 的 
新 产品 
力 。 那 些 被 # 
表 、 相 机 一 一 在 日 本 人 手中 焕发 了 新 的 生 : “к 他 们 找到 
客 提供 新 价值 的 方式 。 改 变 品牌 进程 和 方法 是 市 场 








зоа mw пата any? пайхат 


调整 、 产 品 调整 和 营销 方案 调整 

市 场 调整 ”一 个 公司 可 以 通过 影响 构成 销售 量 的 两 大 因素 ， 为 其 成 熟 品牌 扩展 市 场 ; 
销售 量 = 品牌 用 户 数 量 x 每 个 用 户 的 使 用 率 ( 参见 表 11.1 )， 但 也 有 可 能 被 对 手 赶 上 ， 

产品 调整 管理 者 还 试图 通过 改进 产品 质量 、 特 色 或 风格 来 刺激 销售 。 质 量 改进 通 
过 推出 新 的 改良 产品 来 提升 产品 的 功能 。 特 色 改 进 通过 增加 大 小 、 重 量 、 材质、 添加 物 和 
配件 等 ， 以 扩展 产品 的 性 能 、 用 途 、 安 全 便利 性 。 风 格 改进 提高 了 产品 的 美学 吸引 
力 。 任何 一 项 都 可 以 吸引 消费 者 的 注意 

营销 方案 调整 最后， 品牌 经 理 也 可 能 通过 调整 非 产 品 元 素 一 一 特别 是 价格 OER 
传播 来 刺激 销售 。 他 们 应 该 从 对 新 老 顾 客 产生 影响 的 角度 来 评估 任何 改变 的 成 功 可 能 性 
营销 战略 : 衰退 阶段 

销售 额 下 降 有 多 种 原因 ， 包 括 技术 进步 、 消 费 者 口味 转变 以 及 国内 外 竞争 的 加 剧 。 所 
有 这 些 都 导致 产能 过 剩 、 价 格 持续 下 跌 以 及 利润 萎缩 。 这 种 衰退 可 能 比较 缓慢 ， 如 缝 纠 机 
的 情况 ;或 者 很 快 ， 如 525 英寸 软 磁 间 的 情况 。 销 售 额 可 能 剧 降 至 零 或 者 在 低 水 平 上 徘 
徊 。 这 些 结 构 性 改变 与 由 于 某 种 营销 危机 而 导致 的 短期 衰退 是 不 同 的 。* 营 销 洞 见 ， 管 理 
品牌 危机 ”描述 了 当 一 个 品牌 处 于 暂时 困难 时 可 以 采取 的 策略 

随 着 销售 额 和 利润 下 降 ， 一 些 公司 退出 市 场 ， 留 下 来 的 公司 则 减少 产品 数量 。 它们 可 
能 从 较 小 的 细 分 市 场 和 较 弱 的 分 销 渠 道中 撤退 ， 可 能 削减 促销 预算 并 进一步 降价 。 除 非 有 
非常 充分 的 理由 ， рлар 往 代价 太 大 



















以 更 好 地 用 于 获 利 性 的 健康 
的 积极 开发 ， 同 时 产生 不 平衡 的 产品 组 合 ， 过 时 的 来 的 产品 线 则 过 短 
但 不 幸 的 是 ， 大 部 分 公司 并 没有 为 这 些 老化 的 зуда 它们 的 第 一 个 任务 就 是 建立 
-个 识别 弱势 产品 的 机 制 。 许 多 公司 任命 一 个 产品 检查 委员 会 ， 从 彰 销 、 研 发 、 制 造 和 财务 等 
部 门 选 出 代表 ， 根据 所 有 可 得 信息 ， 对 每 提出 好汉 一 保留 调整 营销 战略 ， 或 放弃 。™ 
- 些 公司 早 于 其 他 公司 放弃 衰退 市 场 。 这 主要 取决 于 行业 壁 委 的 高 度 。 圣 司 笃 越 低 ， 
公司 越 容易 退出 行业 ， 这 对 于 留 下 的 公司 吸引 撤退 公司 的 顾客 是 很 有 吸引 力 的 。 例 如 ， 宝 
语 公司 继续 保留 衰退 的 液体 皂 业 务 ， 这 个 业务 随 其 他 公司 的 退出 而 提高 了 利润 
合适 的 战略 还 依赖 于 行业 的 相对 吸引 力 和 行业 中 公司 的 竞争 强度 。 一 家 处 于 不 具 吸 引 
力 的 行业 ,但 拥有 竞争 优势 的 公司 要 有 选择 性 地 考虑 收缩 。 而 一 家 处 于 有 吸引 力 的 行业 ， 
同时 也 有 竞争 优势 的 公司 则 应 该 考虑 加 大 投资 。 公 司 通常 通过 为 成 熟 产品 增加 价值 而 成 功 


将 拖延 对 状 代 产品 

















外 ”转变 非 用 户 。 例如， 航空 运输 服务 的 关键 成 长 在 于 不 。 多 ”让 消费 者 在 更 多 场合 使 用 产品 。 例如 ， 把 金宝 汤 作为 





断 地 搜寻 那些 新 用 户 ， 即 航空 运输 商 须 向 他 们 证 明 使 小 吃 ， 用 享 氏 的 醋 擦 洗 窗户 。 

用 航空 运输 要 比 地 面 运 输 更 有 利 

进入 新 的 细 分 市 场 。 例 如 ， 当 固 特异 决定 通过 沃尔玛 、 多 ”让 消费 者 在 每 个 场合 使 用 更 多 的 产品 。 例如 ， 饮用 更 
Sears 百货 、Discount Tire 零售 店 来 销售 它 的 轮胎 时 ， 大 杯 的 橙汁 。 

它 马 上 提高 了 市 场 份额 。 





”吸引 竞争 者 的 顾客 。 例 如 ，Puffs 纸巾 的 营销 人 员 总 ө ”让 消费 者 用 新 的 方式 使 用 产品 。 例 如 格 Tums NAR 
是 试图 争取 舒 洁 的 顾客 。 药 作 为 钙 片 服用 。 








营销 经 理 必须 设想 某 一 天 会 出 现 品牌 危机 。Whole 
Foods Ж. #979 (Тасо Bell). JetBlue 航空 以 及 玩具 
和 宠物 食品 品牌 都 经 历 过 带 来 潜在 负面 影响 的 品牌 危机 ， 
而 美国 国际 集团 (AIG )、 美 林 证 券 (Merril Lynch ) 和 花旗 
银行 ( Citi ) 都 曾 在 侵蚀 消费 者 信任 的 投资 贷款 丑闻 中 受到 
重创 。 这 些 丑 闻 会 带 来 影响 深远 的 后 果 : (1) 损失 销售 额 ; 
(2 ) 产品 营销 活动 的 效果 降低 ; ( 3 ) 对 竞争 对 手 营销 活动 
的 敏感 性 增加 ; ( 4 ) 公司 营销 活动 对 竞争 品牌 的 影响 降低 。 

一 般 而 言 ， 品 牌 资产 和 公司 形象 越 强 一 一 尤其 是 诚 
信和 可 信赖 一 一 公司 可 以 经 受 危机 风暴 考验 的 可 能 性 也 
越 大 。 然 而 ， 细 致 的 准备 和 一 个 管理 良好 的 危机 管理 方 
案 也 是 关键 。 强 生 几 乎 无 可 挑 巢 地 处 理 了 泰 诺 产品 遭 投 
毒 事件 ， 从 中 我 们 可 以 认识 到 ， 关 键 是 让 消费 者 看 到 公 
司 的 反应 是 既 快速 又 真诚 的 。 他 们 必须 直接 感觉 到 公司 
是 真正 在 意 的 。 光 听 是 不 够 的 。 

公司 做 出 反应 的 时 间 越 长 ， 消 费 者 越 有 可 能 从 令 人 
不 快 的 媒体 报道 或 口 口 相传 中 形成 负面 印象 。 可 能 更 精 
的 是 ， 他 们 也 许 会 发 现 他 们 根本 不 喜欢 这 个 品牌 并 且 
永久 地 转换 了 品牌 。 在 遇 到 问题 时 ， 赶 紧 采 用 公关 和 广 
告 也 许可 以 帮助 避免 诸如 此 类 的 问题 。 

以 Perrier 矿泉 水 为 例 。1994 年 ， 当 在 其 瓶装 水 中 
发 现 过 量 的 莱 ( 一 种 大 家 都 知道 的 致癌 源 ) 时 ，Perrier 
被 这 在世 界 范围 内 削减 一 半 的 产量 ， 并 且 召 回 所 有 现存 
产品 。 在 接 下 来 的 几 周 ， 它 提供 了 几 种 解释 ， 引 起 了 混 
淆 和 怀疑 。 可 能 更 具 破坏 性 的 是 ， 其 产品 下 架 超过 3 个 
AZA. Perrier 后 来 尽管 做 了 重新 推出 的 专题 广告 和 促 


地 重 入 市 场 或 使 其 恢复 活力 
收获 和 刊 离 的 战略 大 不 相同 
少 产品 或 者 业务 成 本 。 第 





竞争 者 和 员工 知道 正在 发 生 什 么 
是 可 行 的 。 它 可 以 大 幅 提 高 公司 

当 公 
考虑 将 其 卖 给 其 他 公司 
о “IUL” и 
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销 ， 挣 扎 着 试图 重新 获得 失去 的 市 场 份额 ， 但 一 年 之 后 
其 销售 额 比 原来 的 一 半 还 少 。 随 着 Perrier 失去 了 最 关键 
的 “纯净 ”的 联想 ， 它 不 再 拥有 其 他 具有 竟 争 力 的 差异 
点 。 消 费 者 和 零售 商 发 现 了 满意 的 替代 品 ， 而 Perrier 品 
牌 再 也 没有 恢复 元 气 。 最 后 ， 它 被 尖 巢 公司 收购 了 。 

第 二 ， 公 司 的 反应 越 真诚 一 一 公开 承认 对 消费 者 造 
成 的 影响 并 原意 采取 必要 的 步骤 一 一 消费 者 就 越 不 会 形 
成 负面 归 因 。 当 消费 者 举报 在 Gerber 的 某 些 婴儿 食品 
把 里 发 现 玻璃 碎片 时 ，Gerber 试图 让 公众 回复 信心 ， 让 
他 们 相信 其 生产 工厂 没有 问题 ， 但 是 断然 拒绝 从 商场 撤 
退 产 品 。 在 市 场 份额 在 几 个 月 内 从 66% KEE 52% 后 ， 
一 名 公司 官员 承认 ;:“ 没 有 将 我 们 的 食品 从 货架 上 撤 下 来 
让 人 觉得 我 们 不 是 一 家 关心 顾客 的 公司 。” 





WRB: Norman Klein and Stephen AGreyser, “The Perrier Recall: 
A Source of Trouble,” Harvard Business School Case#9-590-104 and 
“The Perrier Relaunch,” Harvard Business School Case#9-590-130; 
Harald Van Heerde, Kristiaan Helsen, and Marnik G.Dekimpe, “The 
Impact of a Product:Harm Crisis on Marketing Effectiveness,” Marketing 
Science 26 ( March 一 April 2007 ), pp.230—45; Michelle LRoehm 
and Alice M.Tybout, “When Will a Brand Scandal Spill Over and How 
Should Competitors Respond?” Journal of Marketing Research 43 
(August 2006 ), pp.566—73; Michelle LRoehm and Michael K.Brady, 
“Consumer Responses to Performance Failures by High Equity Brands,” 
Journal of Consumer Research, 34 ( December 2007 )，pp.537 一 45; 
Alice M Tybout and Michelle Roehm, “Let the Response Fit the Scandal," 
Harvard Business Review, December 2009, рр.82—88; Andrew 
Pierce, “Managing Reputation to Rebuild Battered Brands, Marketing 
News, March 15, 2009, p.19; Kevin O'Donnell, “In a Crisis Actions 
Matter,” Marketing News, Арій 15, 2009, p.22. 


收获 (harvesting) 要 求 在 试图 维持 销售 额 的 同时 逐步 减 
步 是 要 削减 研发 成 本 、 厂 房 和 设备 投入 
质量 、 缩 小 销售 团队 规模 、 诚 少 基本 服务 以 及 削减 广告 花费 。 理 想 的 情况 是 不 i 
收获 是 很 难 执行 的 ， 但 这 种 战略 在 很 多 成 熟 7 


公司 也 可 能 降低 产品 
费 者 、 
= 品 市 场 中 






ж. © 


决定 剥离 ( divest ) OH RRRA HOBIE ИНН ЕДА, ETL 
有 些 公司 专注 于 收购 和 重新 
“幽灵 ”品牌 ,例如 Linens "п Things 
痛 片 和 Salon Selective 洗 发 剂 。 “这 些 公司 试图 在 市 场 上 重新 利用 残留 的 品牌 名 声 





兴 那 些 大 公司 想 要 剥离 或 道 遇 破产 
、Folgers 和 Brim 咖啡 、Nuprin 1 
施 








品牌 重 振 战 略 。Reserve Brands 收购 Eagle Snacks 部 分 是 因为 研究 显示 60% 的 美国 成 年 人 记 


得 该 品牌 ， 这 让 该 品牌 的 CEO 感到 
ж. 那么 公司 必须 决 


如 果 找 不 到 
去 的 顾客 保留 多 少 库 货 和 服务 


产品 生命 周期 概念 的 证 据 





“现在 花费 3 一 5 亿美 元 可 以 重建 品牌 知名 度 :” 气 
刻 还 是 御 缓 清算 该 晶 牌 。 公 司 还 要 决定 为 过 








根据 以 上 讨论 ， 表 11.2 总 结 了 产品 生命 周期 四 个 阶段 的 特征 、 营 销 目标 和 营销 战略 


пата 第 四 部 分 打造 强大 品牌 











特征 
销售 量 低 迅速 增长 达到 顶峰 下 降 
成 本 单位 成 本 高 单位 成 本 一 般 单位 成 本 低 单位 成 本 低 
利润 负 利 润 增长 的 利润 高 利润 下 降 的 利润 
顾客 创新 者 早期 采用 者 中 间 大 多 数 落后 者 
竞争 者 几乎 没有 数量 增加 数量 稳定 ， 开 始 下 降 数量 下 降 
营销 目标 
建 产品 知晓 度 ， 鼓 励 顾 市 场 份额 最 大 化 利润 最 大 化 ， 同 时 保持 ”减少 支出 ， 并 赚 取 品牌 
客 试用 市 场 份额 收益 
战略 
产品 提供 基本 产品 提供 产品 延伸 、 服 务 和 品牌 和 产品 样式 的 多 样 ”逐步 淘汰 弱势 产品 
保证 化 
定价 成 本 加 成 定价 定价 以 渗透 市 场 迎合 或 赶 超 竞争 者 定价 HR 
分 销 建立 选择 性 分 销 建立 密集 分 销 建立 更 加 密集 的 分 销 视 情况 而 定 ， 逐步 淘汰 
不 盈利 的 分 销 网 点 
广告 传播 。 在 早期 采用 者 和 经 销 商 中 ”在 大 众 市 场 中 建立 知晓 ”强调 品牌 差异 和 利益 ， 减少 到 维持 中 坚 忠诚 顾 


建立 产品 知晓 度 和 试用 度 和 兴趣 并 鼓励 品牌 转换 客 的 最 低 水 平 





资料 来 源 ，Chester R. Wasson, Dynamic Competitive Strategy and Product Life Cycles ( Austin, TX; Austin Press, 1978 J; John AWeber, 
“Planning Corporate Growth with Inverted Product Life Cycles,” Long Range Planning ( October 1976), pp.12—29; Peter Doyle, "The 
Realities of the Product Life Cyce,” Quarterly Review of Marketing ( Summer 1976 1. 


产品 生命 周期 概念 帮助 营销 人 员 解释 产品 和 市 场 变化 、 实 施 计划 和 控制 ， 以 及 进行 预测 

近期 一 项 对 30 个 品类 的 研究 发 现 了 许多 有 关 产 品 生命 周期 的 有 趣 结果 : 66 
° 新 的 耐用 品 会 有 年 销售 额 45% 左右 的 增长 ， 呈 现 一 个 明显 的 起 飞 ; 但 当 销 售 额 大 约 每 年 
下 降 15% 时 ， 有 一 个 明显 的 减速 。 

”在 平均 34% 的 渗透 率 时 发 生 减 速 ， 此 时 大 多 数 家 庭 主妇 还 来 不 及 拥有 新 产品 。 

”增长 阶段 持续 8 年 多 一 点 ， 而 且 并 没有 随时 间 的 推移 变 得 越 来 越 短 的 趋势 。 

”信息 瀑布 (informational cascade ) 效应 的 存在 ， 意 味 着 在 其 他 人 已 经 拥有 的 情况 下 ， 人 
们 更 可 能 随时 间 的 推移 而 采用 ， 而 不 是 进行 的 产品 评估 。 不管 怎样 ， 那 意味 着 在 起 
飞 后 有 大 规模 的 销售 额 提升 的 品类 ， 倾 向 于 在 减速 后 有 较 大 幅度 的 销售 额 下 降 。 


对 产品 生命 周期 理论 的 批评 


对 产品 生命 周期 理论 也 有 批评 的 声音 : 生命 周期 模式 在 基本 形状 和 持续 时 间 上 变数 太 
Ж. 营销 人 员 难 以 确定 他 们 的 产品 完 竟 处 于 哪个 阶段 。 当 产品 实际 上 已 经 达到 了 在 另 一 个 
高 涨 之 前 的 平稳 阶段 时 ， 该 产品 也 许 看 起 来 将 长 久保 持 在 当前 的 成 熟 阶段 。 批 评 家 也 指 
责 ， 产 品 生命 周期 模式 与 其 说 是 销售 额 体现 的 必然 过 程 ， 还 不 如 说 是 营销 战略 自我 验证 的 
结果 ,熟练 的 营销 事实 上 能 够 带 来 持续 的 成 长 。 


市 场 演进 


因为 产品 生命 周期 聚焦 于 某 产品 或 品牌 而 非 整个 市 场 发 生 的 情况 ， 因 此 它 产生 的 是 产 
品 导向 而 非 市 场 导向 的 认 知 图 景 。 由 于 受 新 的 需求 、 竞 争 、 技 术 、 渠 道 和 其 他 发 展 的 影 
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响 ， 公 司 还 需要 具体 构想 市 场 演进 的 路 径 ， 并 改变 其 产品 或 品牌 的 定位 ， 以 与 市 场 发 展 保 
持 同步 。 名 如 产品 一 样 ， 市 场 演进 也 经 历 四 个 阶段 : 出 现 、 增 长 成熟 和 衰退 。 思 考 一 下 
纸巾 市 场 是 如 何 演变 的 


起 初 ， 家 庭 主妇 在 厨房 里 使 用 棉 质 和 亚麻 抹布 和 毛巾 。 骸 后 。 一 家 寻找 新 市 场 的 纸 业 公司 开发 
了 纸巾 ， 这 项 开发 使 得 一 个 潜在 市 场 成 形 ， 其 他 制造 商 随 即 进入 。 随 着 品牌 增多 开始 出 现 市 场 分 
制 。 产 能 过 剩 导致 厂商 开始 寻求 新 的 产品 属性 。 一 家 制造 商 听 到 消费 者 抱 怒 纸巾 级 水 能 力 不 强 ,于 
是 推出 “吸水 ”纸巾 ， 提 高 了 它 的 市 场 份 额 。 竞 争 者 相继 推出 各 自 吸 水 性 能 好 的 纸巾 ， 市 场 分 制 又 
开始 。 接 着 另 一 制造 商 开发 出 “起 强度 ”纸巾 ， 不 久 又 得 模仿 。 另 一 制造 商 推出 “不 起 毛 ” 纸 巾 ， 
也 随后 被 模仿 。 最 近 的 创新 是 一 种 含有 清洁 剂 的 往往 用 于 特定 表面 ( 如 木质 、 人 金属 和 石头 ) HRA 
布 ， 如 高 乐 氏 消 毒 布 (Clorox Disinfecting Wipes)， 这 样 ， 在 创新 和 竞争 这 两 股 力量 的 推动 下 ， 纸 巾 
从 单一 的 产品 演进 到 拥有 吸水 性 、 强 度 以 及 其 他 用 途 的 多 样 化 产品 


经 济 低迷 时 的 市 场 营销 


考虑 到 经 济 周期 ， 
经 历 的 那样 。 尽 管 在 








ы 
难免 有 艰难 的 时 期 ， 正 如 世界 上 很 多 地 方 从 2008 年 到 2010 年 
济 衰退 时 ， 营 销 计划 的 经 费 减 少 ， 并 面临 证 明 它们 花费 合算 的 强 





所 : 








大 压力 ， 某 些 营销 者 还 是 得 以 幸存 一 一 甚至 发 展 壮大 了 。 下 面 给 出 在 经 济 低迷 时 提高 成 功 
可 能 性 的 五 条 指导 方针 


探索 增加 投资 的 好 处 


在 经 济 衰退 时 投资 有 利 可 图 吗 ?尽管 最 近 严 重 的 经 济 低迷 将 企 浊 

去 40 年 的 订 

改善 了 自己 

soinsbuy ив 投资 的 数量 并 不 重要 。 通 过 在 经 济 衰退 时 增加 投资 而 收获 最 大 利益 的 公司 往往 是 那些 
价值 吸引 力 对 经 济 齐 ”能 挖 所 市 场 优势 的 公司 ， 这 些 市 场 优势 包括 一 个 有 吸引 力 的 新 产品 ， 一 个 变 弱 了 的 竞争 对 
pa = ااا‎ 手 , 或 者 发 展 一 个 被 忽视 的 目标 市 场 。 有 了 这 些 强 有 力 的 证 据 ， 营 销 人 员 应 该 重视 基于 市 
а 场 机 会 而 增加 的 投资 能 够 带 来 的 潜在 好 处 和 正面 回报 。 以 下 是 做 出 


FEEDYOUR 此 类 决策 的 两 家 公司 

FAMILY ЮКА FIVE R . 通用 磨坊 ( General М) 在 2009 财政 年 度 增加 了 16% 的 营销 费用 ， 
EN 
М 


其 营业 收入 达到 147 (LETT, MET 8%, 运营 利润 增长 了 4%。 了 
如 其 CEO її + 鲍威尔 ( Кеп Powell) 的 解释 :“ 当 处 于 这 样 一 个 
境 ， 消 费 者 更 多 地 去 杂货 店 购物 。 更 多 地 考虑 在 家 用 餐 - 我 们 认为 
那 是 品牌 建立 的 一 个 重要 环境 ， 它 使 消费 者 想起 我 们 的 产品 。”” 
英国 超市 巨头 Sainsbury 发 起 了 一 个 称 为 “用 5 磅 养家 "( Feed Your 
Family for a Fiver ) 的 广告 和 店内 销售 点 战役 ， 配 合 其 公司 口 导 “ 今 
天 来 点 新 东西 "( Try Something New Today )， 以 此 鼓励 购物 者 尝试 新 
的 食谱 ， 只 要 花费 5 英镑 就 能 让 家 人 吃 饱 。 


与 顾客 更 接近 


在 艰难 时 期 ， 消 费 者 可 能 会 改变 一 一 他 们 想 要 什么 ， 买 得 起 什 
么 ,去 哪里 购物 ， 如 何 购物 ， 甚 至 希望 从 一 家 公司 看 到 和 听 到 的 内 容 





入 了 未 知 的 领地 ， 过 
明 ， 平 均 而 言 ,与 那些 削减 投资 的 公司 相 比 ， 在 经 济 亮 退 时 愿意 投资 的 公司 


四 








2, 











пата 第 四 部 分 “打造 强大 














72 Eaton CEO FF 
Alex Cu ч 
Booz & Company ў 1000 $ БЇ, t FERAY TNEHHI 
( 或 才 ), 43 25 s 爱 好 和 体育 活动 上 的 开支 
Old Navy її 
20 多 岁 年 轻 人 i 和 Н. 7 
评估 预算 分 配 
Р. 
T-Mobile ANET A4 大 规模 ї 
Life's for Sharinl 并 引 走 
100 HF 地 铁 站 ， 
YouTube 
2 和 Red Robin 1 
witter 


提出 最 有 吸引 力 的 价值 主张 


Why add detergent 365 times o year 
when you could just add it twice? 








从 而 确 人 
而 确保 
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的 纸巾 有 更 强 的 吸水 性 ; 一 个 为 玉兰 油 ProX ¥ 
宣称 :“ 在 扩 生 效果 上 与 医生 处 方 相同 ， 而 价格 大半 
调整 品牌 和 产品 供应 物 

营销 人 员 必须 确保 他 们 在 合适 的 时 间 和 地 点 将 合适 的 产品 销售 给 合适 的 消费 者 。 他 们 
可 以 评估 产品 组 合 和 品牌 架构 ， 以 确保 针对 它们 的 法 在 顾客 而 言 ， 品 牌 和 于 品牌 被 清晰 地 
差异 化 ， 且 定位 准确 ， 资 源 充足 。 夺 侈 品牌 可 以 从 其 品牌 组 合 的 低 价 品牌 和 于 品牌 中 受 
益 。 以 阿玛尼 为 例 


[方程 式 深层 去 皱 塑 颜 套 装 所 做 的 印刷 广告 


ю 








阿玛尼 (Armani) 在 风格 、 毒 侈 程度 ， 个 性 化 和 价格 方面 ， 将 其 产品 线 差 异化 为 三 个 等 级 。 在 最 
郧 中 的 第 一 等 级 ， 亡 销售 售 价 上 千 美元 的 定制 服装 品牌 Giorgio Armani 和 Giorgio Armani Prive。 在 第 
二 等 级 ， 它 提供 具有 年 轻 、 现 代 和 更 普及 风格 的 Emporio Armani 品牌 ， 以 及 注重 科技 和 生态 的 阿玛尼 
牛仔 神 。 在 价格 相对 较 低 的 第 三 等 级 ， 是 在 城市 和 部 区 的 购物 中 心 出 和 的 AIX Armani Exchange 品牌 ， 
它 是 更 年 轻 的 ， 慌 得 衡 头 罕 搭 的 阿玛尼 风格 。 阿 玛 尼 的 品牌 架 物 经 过 细心 设计 ， 所 以 每 一 个 延伸 产品 
都 符合 其 核心 承 洪 ， 稀 冬 母 品牌 形象 。 但 也 存在 清晰 的 差异 化 ， 使 得 消费 者 混淆 和 品牌 竟 食 最 小 
化 。 在 经 济 困难 时 期 。 低 端 品牌 改善 了 销售 乏力 状况 并 帮助 维持 获 利 能 力 





因为 不 同 的 品牌 或 子 品牌 吸引 不 同 的 经 济 水 平 的 细 分 市 场 ， 那 此 瞄准 社 会 经 济 分 层 低 
端的 品牌 在 经 济 衰退 时 尤其 重要 。 价 值 驱动 的 公司 ,例如 麦当劳 、 沃 尔 玛 、Costco 零售 、 
Aldi 超市 、 戴 尔 . E"TRADE 金融 、 美 国 西南 航空 和 宜家 有 可 能 获得 最 多 的 利益 。Spam 午餐 
肉 一 一 常常 受 非议 的 、 胶 状 的 、12 傣 司 含 香料 的 、 火 腿 和 猪肉 矩形 饶 头 一 一 发 现 其 销售 额 

E 经 济 衰退 时 猛 增 。Spam FREAAK ， 并 且 不 需要 冷藏 ， 其 制造 商 Hormel 
它 可 以 永久 保鲜 ,“ 就 像 是 肉 里 装 i 

困难 时 期 也 是 裁减 已 流失 顾客 的 品牌 或 产品 的 一 个 机 会 。 在 “9， 11” 惨 案 之 后 的 经 
济 衰退 中 离 了 很 多 不 景气 的 品牌 ( 例如 Comet 清洁 剂 、Folgers WHE, Jif EW. 
Crisco 起 酥油 )， 专 注 于 具有 更 多 成 功 性 的 高 增长 机 会 



















eena Sn 


1, 市 场 领导 者 在 相关 产品 市 场 上 拥有 最 大 的 市 场 份额 。 要 保 
持 市 场 领先 ， 领 先 者 就 必须 寻求 各 种 方法 来 扩大 总 市 场 需 
求 、 努 力 保护 现 有 市 场 份额 并 尝试 将 其 进一步 提高 

2 为 占有 更 多 的 市 场 份额 ， 市 场 挑战 者 采用 激进 的 方法 来 攻 
击 市 场 领导 者 和 其 他 竞争 者 。 挑 战 者 可 以 在 五 种 一 般 化 的 
战略 中 进行 选择 ; 同时 ， 也 必须 选择 具体 的 攻击 战略 

З. 市 场 跟随 者 是 一 种 想 要 保持 现 有 市 场 份额 而 不 想 兴风作浪 
的 亚军 公司 。 跟 随 者 可 以 选择 扮演 仿冒 者 、 克 隆 者 、 模 仿 
者 或 者 改良 者 中 的 某 一 角色 。 

4. 大 公司 不 愿 服务 的 小 型 细 分 市 场 则 由 市 场 利 基 者 填补 。 市 
场 利 基 的 关键 是 专业 化 。 利 基 者 为 特定 的 顾客 群 组 提供 产 
品 和 服务 以 全 方位 满足 其 需要 ， 并 在 此 过 程 中 获得 溢价 。 

5. 竞争 导向 在 如 今 的 全 球 市 场 上 非常 重要 ， 但 同样 重要 的 是 ， 
公司 不 应 过 分 关注 竞争 者 。 它 们 应 该 平衡 对 消费 者 和 竞争 
者 的 关注 。 

6. 因为 经 济 条 件 以 及 竞争 活动 的 变化 ， 公 司 通常 发 现在 产品 


ч 


© 


生命 周期 过 程 中 有 必要 多 次 重新 拟定 它们 的 营销 战略 。 技 
术 、 产 品 形式 和 品牌 显现 出 不 同 阶段 的 生命 周期 。 生 命 周 
期 一 般 遵循 导入 、 增 长 、 成 熟 和 衰退 四 个 阶段 的 顺序 。 当 
前 的 大 部 分 产品 都 处 于 成 熟 阶段 。 

产品 生命 周期 的 每 个 阶段 要 求 不 同 的 营销 战略 。 导 入 期 的 
特征 是 成 长 缓慢 ， 获 利 最 小 。 如 果 成 功 ， 产 品 进入 增长 阶 
段 ， 标 志 是 销售 额 快速 增长 ， 利 润 提升 。 接 着 是 成 熟 阶段 ， 
销售 额 增长 缓慢 ， 利 润 稳定 。 最 后 产品 进入 衰退 阶段 。 公 
司 的 任务 是 : 识别 真正 弱势 的 产品 ; 为 每 一 种 弱势 产品 制 
定 战略 ; 以 最 小 化 其 对 公司 利润 、 员 工 和 顾客 影响 的 方式 ， 
和 逐步 淘汰 弱势 产品 。 

像 产品 一 样 ， 市 场 演进 也 经 历 四 个 阶段 :出 现 、 增 长、 成 
熟 和 衰退 。 

在 经 济 衰退 时 ， 营 销 人 员 必 须 探索 可 能 增加 投资 的 积极 方 
面 ， 与 顾客 更 接近 ， 评 估 预 算 分 配 ， 提 出 最 有 吸引 力 的 价 
值 主张 ， 并 调整 品牌 和 产品 供应 物 。 


310 mw gare 第 四 部 分 “打造 强大 品牌 


| 


营销 辩论 ”品牌 的 生命 是 有 限 的 吗 ? 


通常 ， 当 一 个 品牌 开始 在 市 场 上 滑坡 或 完全 消失 ， 评 论 家 就 会 评述 “所 有 品牌 都 有 其 终点 ” 


他 们 的 基本 理由 是 ， 在 


某 种 意义 上 ， 所 有 品牌 都 拥有 有 限 的 生命 ， 不 能 期 望 永远 是 市 场 领先 者 。 然 而 ， 其 他 专家 则 称 ， 品 牌 可 以 永存 ， 它 们 的 长 


期 成 功 依赖 于 营销 人 员 拥有 的 技巧 和 洞察 力 
辩论 双方 
正方 : 不 能 指望 品牌 会 永久 持续 
方 : 品牌 没有 理由 会 变 得 过 时 ， 
营销 讨论 行业 角色 


选取 一 个 行业 。 根 据 公司 可 能 扮演 的 四 种 不 同 角色 对 其 进行 分 类 : 领导 者 、 挑 战 者 、 跟 随 者 和 市 场 利 基 者 
描述 竞争 的 本 质 特征 ? 这 些 公司 遵循 本 章 描述 的 准则 吗 ? 





实现 了 成 功 转型 ， 
它 从 贴 牌 生产 的 
廉价 产品 供应 商 
转型 为 溢价 
星 品牌 电子 消费 
品 (诸如 纯 平 电 
视 、 数 码 相机 
数码 产品 、 半 导体 以 及 手机 ) 全 球 
营销 商 。 三 星 品牌 的 高 端 手机 已 成 为 公司 的 增长 引擎 ,同时 
它 也 掀起 了 一 股 创新 热潮 ， 使 得 智能 手机 、 第 一 款 自 带 MP3 
播放 器 的 手机 以 及 第 一 款 蓝光 光盘 播放 器 广 为 畅 销 。 
三 星 最 初 聚焦 于 产量 和 市 场 控制 权 而 非 盈利 上 。 然 而 
| 20 世纪 90 年 代 爆 发 了 亚洲 金融 危机 ， 当 其 他 韩国 大 型 集 
团 公 司 纷纷 在 负债 累累 中 倒闭 时 ， 三 星 采 用 了 一 个 不 同 的 
应 对 策略 。 它 削减 开支 ， 重 新 重视 产品 质量 和 生产 制造 的 
灵活 性 ， 这 使 得 它 的 电子 消费 品 在 6 个 月 内 便 完成 了 从 
项 目 阶段 到 商店 上 架 的 过 程 。 三 星 在 创新 上 的 投资 力度 相 
| 当 大 ， 并 且 集中 于 内 存 芯片 生产 ， 这 成 为 公司 的 重要 扬 钱 
树 ， 促 使 三 星 迅速 成 为 世界 上 最 大 的 内 存 芯片 制造 商 。 进 
入 21 世纪， 公司 继续 在 研发 上 投入 资金 ，2005 一 2010 
| 
| 








年 的 研发 资金 预算 为 400 亿美 元 。 对 研发 及 数字 融合 趋 
势 的 专注 ， 使 得 三 星 在 其 强大 的 品牌 们 下 推出 了 大 重 电子 
产品 。 同 时 ， 三 星 亦 同 长 期 领导 市 场 的 案 尼 公 司 建立 合作 
关系 ， 共 同 斥资 20 亿美 元 在 围 国 创建 了 高 端 液晶 显示 器 
工厂 ， 并 且 签 署 了 一 个 具有 里 程 碑 意义 的 协议 ， 以 共享 关 
于 元 件 及 生产 过 程 的 24000 项 基本 专利 。 

三 星 的 成 功 不 仅 在 于 成 功 的 产品 创新 ， 同 时 在 于 过 去 
10 年 中 大 胆 的 品牌 建设 。1998 一 2009 年 ， 公 司 在 市 场 营 
销 上 的 资金 投入 傅 70 亿美 元 ， 竟 助 了 6 届 奥 运 会 ， 并 且 
开展 了 若干 以 “想象 " (Imagine 人 “低调 的 奢华 "( Quietly 
Brilliant ) 和 “你 "( YOU) 为 主题 的 全 球 性 广告 运动 ， 这 些 
都 传递 了 诸如 “科技 "、“ 设 计 ” 和 “感官 “( 人 性 化 ) 的 品 





* “Quietly Brilliant” 和 “YOU” 似 为 HTC (而 非 三 星 ) ffir 










你 如 何 


牌 信息 。" 在 Interbrand 2005 年 的 品牌 排名 
跃 居 索 尼 之 上 ， 并 保持 至 今 。 

2008 一 2009 年 的 经 济 低迷 严重 影响 了 半导体 产业 、 | 
电子 消费 品 的 整体 销量 以 及 三 星 的 财务 表现 。 为 了 谋求 
生存 ， 三 星 狂 砍 利润 率 ， 大 幅 减 少 生 产 ， 同 时 削减 库 
存 。 结 果 ， 尽 管 利润 率 显著 减少 ， 公 司 仍然 在 2009 年 
末 以 破 纪录 的 季度 利润 额 顺 利 度 过 了 低迷 期 。 

如 今 ， 三 星 是 全 球 领先 的 平板 电视 和 内 存 芯 片 制造 
商 ， 同 时 其 手机 销量 居 全 球 第 二 。 它 重视 诸如 智能 手机 
的 成 长 中 的 科技 ， 并 与 微软 的 Windows Mobile 系统 以 
及 谷歌 的 Android 系统 结 成 合作 伙伴 。 另 外 ， 三 星 亦 同 
微软 公司 建立 环保 伙伴 关系 ， 以 协助 制造 节能 电脑 

与 其 竞争 对 手 不 同 ， 三 星 不 仅 生产 电子 产品 元 件 ， 
同时 也 制造 直接 面向 消费 者 的 成 品 产品 ， 它 在 没有 收 
购 主要 竞争 对 手 的 情况 下 ， 成 为 了 全 球 领导 者 。10 年 
来 ， 三 星 的 员工 数量 翻 了 一 番 ， 在 全 世界 已 遍 16.4 万 
当 2008 年 公司 销售 额 达 到 1100 亿美 元 的 纪录 时 ， 其 
CEO 李 润 雨 ( Lee Yoon-Woo ) 宣布 ， 公 司 希望 到 2020 
年 实现 收入 4000 亿美 元 。 为 了 实现 这 一 宏伟 目标 ,三 
星 将 开发 诸如 医疗 健康 和 家 庭 能 源 等 产品 。 











问题 

三 星 的 几 个 最 大 的 竞争 优势 是 什么 2 

星 2020 年 的 销售 额 目标 4000 亿美 元 将 与 活 
尔 玛 持平 。 这 个 目标 可 行 吗 ?” 为 什么 7 






ARAE; моол Бап, “Samsungs Havinga Sony Moment," BuanessWeek, 
July 30. 2007. p38; Marin Fachler, “Raising the Bar at Samsung,” New 
York Times, April 25, 2006; “Brand New,” Economist, January 15, 
2005. pp.10—11: Patida O'Connell, “Samsbng’s Goal; Be Like ВМИ." 
Влге-зйеєї, August 1, 2005; Hedi Brown and Justin Doble, “Samsung's 
Net Act," Fabes, July 26, 2004; John Queih and Anna Haringen, “Samsing 
January 16, 2008: Evan Ramstad, “Samsung's Swelling Size Brings New 
Cralenges,” Wol Sreet Joumal. November 11. 2009: “Looking Good? LG v: 
Samang.” Eeonomét, Januay 24, 2009, 
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IBM ( Intemational 
Business Machines 

Corporation ) 生产 并 

销售 电脑 硬件 和 软 

件 ， 提 供 基础 设施 

服务 ， 同 时 也 提供 

全 球 咨询 服务 。 它 

创建 于 19 世纪 80 

年 代 ， 但 作为 “"IBM” 家 喻 

户 晓 则 是 在 1924 年 ， 当 时 的 总 栽 是 老 托马斯 " 沃 森 

( Thomas J. Watson Sr. b 在 老 沃 森 领 导 1BM 的 40 #18), 
他 帮助 公司 建立 了 许多 最 成 功 且 可 持续 的 经 营 战术 ， 例 如 
卓越 的 客户 服务 、 专 业 精通 的 销售 队伍 ， 以 及 对 大 规模 、 
用 户 个 性 化 的 商业 解决 方案 的 专注 。 森 还 提出 了 公 
的 第 一 个 口号 “思考 " ( THINK )， 并 迅速 成 为 企业 真 
20 世纪 10—40 Efè, IBM 迅速 崛起 。 这 主要 归功 

于 其 在 20 世纪 30 年 代 的 制 表 机 销售 ， 当 时 制 表 机 支撑 









了 美国 社保 体系 的 运行 ， 还 要 归功 于 在 两 次 世界 大 战 期 
间 的 军事 技术 研发 带 来 的 销售 额 。 
20 世 纪 50 年 代 ， 老 沃 森 的 儿子 小 托马斯 - KF 





( Thomas J. Watson Jr. ) 成 为 公司 CEO。 在 他 的 领导 下 ， 
IBM 继续 发 展 ， 开 始 了 公司 在 计算 机 领域 的 创新 之 路 。 冷 
ARNAN, IBM 同 美国 政府 合作 ， 以 3000 万 美元 的 造价 建 
立 了 半自动 地 面 防空 计算 机 系统 SAGE。1964 年 ， 公 司 
推出 了 一 个 革命 性 的 大 型 机 系统 一 一 System/360， 它 使 
用 可 更 换 软 件 和 外 围 设 备 。 然 而 ， 为 了 获得 成 功 ，IBM 不 
得 不 与 自己 的 计算 机 产品 线 争夺 客户 ， 并 按照 新 技术 调整 
幸运 的 是 ， 其 冒险 行动 得 到 了 回报 ，IBM 构 
o 到 20 世纪 60 FR, IBM 计算 机 销售 
量 约 占 整个 市 场 的 70%， 远 远 超过 了 早期 的 竞争 对 手 通 
HBA, RCA, REEE (Honeywell lo 

随 着 个 人 电脑 时 代 的 来 临 ，20 世纪 80 ERRA IBM 
发 展 的 关键 期 。1981 年 公司 推出 了 首 款 个 人 电脑 ， 它 具 
有 18 千 字 节 的 记忆 容量 ， 提 供 软盘 驱动 和 可 选择 的 彩色 
显示 器 。IBM 同时 在 诸如 Sears 百货 和 ComputerLand 电 
脑 连锁 等 企业 中 开 如 了 新 的 销售 渠道 。 然 而 ， 它 将 计算 机 
零件 生产 外 包 给 微软 和 英特尔 等 公司 的 决策 标志 其 计算 机 
业 礁 断 时 代 的 终止 。20 世纪 80 年 代 ， 个 人 电脑 的 沿革 改 
变 了 消费 者 看 待 及 购买 技术 的 方式 ， 这 使 得 1BM 的 市 场 
占有 率 和 盈利 均 大 大 减少 。 它 的 销售 额 从 20 世纪 80 年 
代 初 的 50 亿美 元 下 滑 到 1989 年 的 30 亿美 元 。 这 一 下 
滑 趋势 一 直 持续 到 20 世纪 90 年 代 初 期 ， 此 时 1BM 面临 
来 自 康 柏 (Compaq | 和 戴尔 ( Dell) 的 竞争 ， 不 得 不 尝 
试 将 公司 拆 分 成 若干 业务 单元 。 这 带 来 了 灾难 性 的 后 果 ， 
1991—1993 Æ, IBM 的 净 亏损 达到 160 亿美 元 。 








新 任 CEO HEHA (Louis Gerstner ) 使 IBM 重新 专 
注 于 新 的 战略 方向 上 ， 这 为 公司 带 来 了 转机 。 郭 士 纳 重 
组 公司 的 业务 单元 ， 去 除 大众 产 品 ， 并 将 资源 集中 于 高 
利润 产业 ， 如 咨询 业 和 中 间 软 件 。 其 后 ，IBM 推出 了 标 
志 性 的 ThinkPad， 帮 助 公司 重 获 先前 丢失 的 市 场 份额 。 
为 了 重 塑 品牌 形象 ， 公 司 将 先前 70 个 广告 代理 商 的 营销 
事务 交 由 一 家 公司 负责 ， 创 造 了 统一 的 信息 传达 。1997 
Æ, IBM 的 国际 象棋 系统 深蓝 (Deep Blue ) 击败 了 世界 
卫 野 冠军 ， 这 一 历史 性 事件 吸引 了 无 数 人 的 目光 ， 同 时 
也 帮助 1BM 提升 了 企业 形象 。 

21 世 纪 伊始 , IBM t #7 fE CEO # 88 @ ( Samuel 
Palmisano ) 带领 公司 在 互联 网 泡沫 破灭 之 后 取得 了 新 的 
成 功 。 将 ThinkPad 部 门 出 售 给 联想 ， 放 弃 硬 盘 业 务 都 使 
得 公司 证 发 远离 硬件 制造 。 此 外 ， 通 过 收购 诸如 普 华 永 
道 ( PricewaterhouseCoopers ) 等 近 100 家 企业 的 全 部 或 


部 分 业务 ， 彭 明 盛 亦 将 全 球 咨询 和 数据 分 析 纳入 公司 业务 | 


范围 。 
RE, IBM 致力 于 解决 全 世界 最 具 挑战 性 的 高 科 
技 问 题 ， 例 如 优化 水 资源 管理 、 缓 解 交通 拥挤 以 及 医疗 


健康 合作 解决 方案 。IBM RH- "DAHR" | 


{ Smarter planet) 的 运动 强调 了 公司 迄今 为 止 的 若干 
重大 成 就 ， 并 探索 了 IBM HRK KARREN 
“我 们 正在 探索 先前 无 法 解决 的 重大 问题 。 我 们 能 够 解决 
交通 拥挤 和 环境 污染 问题 。 我 们 能 够 使 得 国家 电网 系统 
更 加 高 效 。 坦 诚 地 说 ， 这 创造 了 极 大 的 商业 机 遇 。 

WS, IBM 已 成 为 全 球 最 大 且 到 利 性 最 高 的 信息 技 
RAE, HHT ER 1030 亿美 元 ， 在 世界 范围 内 拥有 
38.8 万 名 员工 ， 米 自 全 球 170 多 个 国家 ， 包 括 科 学 家 、 
工程 师 、 咨 询 顾问 以 及 专业 销售 人 员 。 它 所 拥有 的 专利 
多 于 美国 任何 一 家 科技 公司 。2000 一 2008 年 ，IBM 在 研 
发 上 的 投入 请 500 亿美 元 。IBM 将 大 约 30% 的 年 度 研发 
预算 用 于 长 期 研究 项 目 中 。 





问题 

1. 很 少 有 公司 会 像 1BM 一 样 有 如 此 历史 久远 的 大 
起 大 落 。 促 使 它 最 近 成 功 的 一 些 关键 性 因素 是 什 
么 ? 它 欲 解决 全 球 最 具 挑战 性 问题 的 计划 能 否 成 
h? 为 什么 ? 

2. 如 今 ， 谁 是 1BM 最 大 的 竞争 对 手 ? 它们 现 有 的 
战略 会 给 自己 带 来 什么 风险 7 


RERE: Steve Lohr, “IBM Showing That Giants Can Be Nimble,” New 
York Times, July 18, 2007: Jeffrey M. O'Brien, “IBM's Grand Plan io 
Save the Planet,” Fortune, Aprl 21, 2009; “IBM Archives," ІВМ, www. 


ibm comy Louis V. Gerstner Jr,Who Says Elephants Can’t Dance? Inside | 


18М'5 Historic Turnaround ( New York: Harper Business, 2002 ), 
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第 12 章 
建立 产品 战略 


本 章 我 们 将 讨论 以 下 问题 


”产品 的 特征 是 什么 ? 营销 者 如 何 对 产品 进行 分 类 ? 

` 公司 如 何 对 产品 进行 差异 化 ? 

° 产品 设计 为 何 重要 ? 影响 一 个 设计 好 坏 的 因素 是 什么 ? 
° 公司 如 何 建立 和 管理 产品 组 合 和 产品 线 ? 

° 公司 如 何 联合 产品 以 建立 强势 联合 品牌 或 成 分 品牌 ? 
”公司 如 何 使 用 包装 、 标 签 、 担 保 和 保证 作为 营销 工具 ? 





2009 年 4 月 ， 作 为 全 球 发 布 的 一 部 


分 ， 万 众 嘱 目 的 福特 喜 年 华 全 球 款 汽 
车 在 中 国 上 海 车 展 上 首次 亮相 。 





314 == шат 第 五 部 分 “开发 市 场 供应 物 


一 个 伟大 品牌 的 核心 是 一 个 伟大 的 产品 。 产 品 在 市 场 供 
应 物 中 是 一 个 关键 因素 。 市 场 领导 者 通常 出 售 能 提供 卓越 顾 
客 价值 的 高 品质 产品 和 服务 。 


福特 汽车 在 21 世纪 初 经 历 了 一 些 艰难 的 时 刻 。 关 于 它 最 
畅销 的 Explorer 车 型 的 安全 性 的 争议 ， 以 及 高 油价 对 其 卡车 
和 运动 型 多 用 途 车 销售 的 影响 ， 使 公司 深 陷 财务 困境 。 也 许 
最 大 的 担心 是 公众 对 于 福特 产品 质量 不 高 的 感知 。2006 年 ， 
新 上 任 的 CEO 艾 伦 。 穆 拉 利 (Alan Mulally) 决定 让 福特 走 一 
条 不 同 的 发 展 之 路 。 福 特 在 随后 的 经 济 衰退 期 拒绝 政府 教 助 
的 行为 为 其 提升 了 商 誉 ， 但 称 拉 利 知道 汽车 只 有 做 到 可 靠 、 
时 尚 又 不 太 昂贵 才能 决定 公司 成 功 的 命运 。 一 款 重新 设计 
的 低 油耗 汽车 福特 Fusion， 采 用 创新 的 Sync 免 提 电 话 和 娱乐 
系统 ， 并 提供 环保 的 混合 动力 选择 ， 引 起 了 顾客 的 关注 。 同 
样 地 ， 中 央 仪表 盘 下 附带 迷你 冰 相 、 具 有 城市 时 尚 风格 的 了 
ЛЖ SUV 福特 Пех 也 获得 了 关注 。 

穆 拉 利 认为 利用 福特 谍 大 的 基础 设施 和 规模 来 制造 汽车 
是 至 关 重 要 的 ， 通 过 细微 的 调整 ， 能 使 汽车 很 容易 地 销 往 世 


产品 的 特征 和 分 类 


界 各 地 。 广 泛 的 全 球 研究 结果 显示 ， 福 特 束 年 华 ( Fiesta) 两 
霜 是 其 世界 概念 车 的 一 个 突出 的 例子 。 汽 车 的 后 部 类 似 一 个 
流行 的 小 型 运动 型 多 用 途 车 ， 它 巨大 的 前 灯 是 高 档 汽车 的 典 
型 装配 ， 仪 表盘 的 设计 仿照 的 是 手机 键盘 。 当 高 年 华 在 中 国 、 
欧洲 和 美国 展厅 获得 一 致 的 积极 回应 时 ， 福 特 公司 知道 它 启 
了 。 在 营销 上 ， 福 特 还 依赖 用 户 体验 和 社会 化 媒体 。 高 年 华 
在 美国 推出 之 前 ，150 辆 嘉年华 周游 全 美 进行 试 专 ， 另 外 100 
辆 被 提供 给 博客 写 手 ， 为 期 6 个 月 ， 以 便 他 们 分 享 驾车 体验 。 
福特 的 产品 和 和 营销 创新 得 到 了 回报 。 虽 然 美国 汽车 业 中 的 其 
他 公司 持续 不 景气 ， 高 年 华 却 得 到 数 以 千 计 的 预订 ， 福 特 汽 
车 公司 实际 上 在 2010 年 的 第 一 季度 就 扭亏 为 蛋 了 。! 


营销 计划 从 制定 一 个 供应 物 的 方案 开始 ， 该 供应 物 须 
满足 目标 顾客 的 需要 或 敬 望 。 顾 客 会 从 三 个 方面 来 判断 供应 
WM: 产品 特色 及 其 质量 、 服 务 组 合 及 其 质量 ， 以 及 价格 ( 参 
见 图 121 )。 本 章 我 们 讨论 产品 ， 第 13 章 讨论 服务 ， 第 14 
章 讨论 价格 。 这 三 个 因素 必须 被 紧密 地 融入 一 个 具有 竞争 力 
和 吸引 力 的 供应 物 中 。 





许多 人 认为 产品 是 有 形 的 ， 其 实 产品 (product) 是 任何 一 种 能 被 提供 给 市 场 以 满足 需 


要 或 欲望 的 东西 ， 包 括 有 形 物品 、 服 务 、 体 验 、 


产品 层次 : 顾客 价值 层级 


事件 、 人 物 、 地 点 、 财 产 、 组 织 、 信 息 和 


在 规划 市 场 供应 物 时 ， 营 销 人 员 需 要 考虑 五 个 产品 层次 (参见 图 122 )。? 每 个 层次 都 
增加 了 更 多 的 顾客 价值 。 这 五 个 层次 构成 了 顾客 价值 层级 ( customer value hierarchy )- 
”最 基本 的 层次 是 核心 利益 ( соге benefit): 顾客 真正 购买 的 服务 或 利益 。 酒 店 顾客 购买 的 
是 休息 和 睡眠 ， 钻 床 的 采购 者 购买 的 是 润 。 营 销 人 员 必须 将 自己 看 成 是 利益 的 提供 者 。 

”在 第 二 层次 营销 人 员 必 须 把 核心 利益 转化 成 基本 产品 (basic product), 这样， 一 

家 酒店 的 房间 就 包括 床 、 员 和 洗 间 、 毛 巾 、 写 字 台 、 梳 妆 人 台 和 胡 橱 = 

， 在 第 三 层次 ,营销 人 员 要 预备 期 望 产品 (expected product )， 即 顾客 在 购买 这 种 产 

品 时 一 般 会 期 望 得 到 的 一 组 特性 和 条 件 。 酒 店 的 顾客 最 低 期 望 要 有 一 张 干 净 的 床 、 

新 的 毛巾 、 可 以 正常 使 用 的 台灯 ， 以 及 相对 安静 。 

”在 第 四 层次 .营销 人 员 要 预备 附加 产品 (augmented product )， 以 超过 顾客 的 期 望 


基于 价值 的 价格 





产品 特色 服务 组 合 在 发 达 国家 ， 品 牌 定位 和 竞争 发 生 在 这 个 层次 。 但 在 发 展 中 的 新 兴 市 场 ， 如 印度 
及 其 质量 及 其 质量 和 巴西 ， 竞 争 大 多 发 生 在 期 望 产品 层次 

图 12.1 ”第 五 层次 是 潜在 产品 ( potential product )， 包 含 产 品 或 供应 物 所 有 在 未 来 可 能 产生 
市 场 供应 物 的 组 成 要 素 


的 改进 和 变革 。 公司 从 中 寻找 新 的 方式 来 满足 顾客 ， 让 自己 的 供应 物 脱颖而出 
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差异 化 的 出 现 以 及 竞争 越 来 越 多 地 发 生 在 附加 产品 层面 ， 引 导 营 销 
人 员 去 了 解 用 户 的 总 体 消费 体系 (consumption system): 用 户 是 如 何 获得 
和 使 用 产品 及 相关 服务 的 。? 每 一 个 附加 产品 卖点 都 会 增加 成 本 ， 然 而 ， 
每 个 类 别 中 的 附加 利益 很 快 就 会 变 成 期 望 利 益 和 必需 的 共同 点 。 如 果 现 
在 的 酒店 顾客 都 期 望 卫星 电视 、 高 速 网络 接 口 和 设备 齐全 的 健身 中 心 ， 
竞争 者 就 必须 寻求 其 他 的 特色 和 利益 来 进行 差异 化 。 

有 的 公司 提高 了 附加 产品 的 价格 ， 有 的 则 提供 低 价 的 精简 版 。 因 此 ， 
随 着 高 档 酒店 的 增加 ， 如 四 季 酒 店 ( Four Seasons ) 和 丽 思 卡 尔 顿 酒店 ( Ritz- 
Carton )， 我 们 看 到 市 场 上 出 现 了 那些 为 只 提供 基本 的 顾客 服务 、 价 格 更 低 
的 酒店 和 汽车 旅馆 ， 比 如 Motel 6 和 Comfort Inns {$ Jamestown Container 公 
司 所 经 历 的 那样 ， 致 力 于 创造 附加 产品 可 能 会 成 为 成 功 的 关键 





图 12 
nn 
% 比 策 马 巴 的 纸箱 子 更 难以 差异 化 的 呢 ? A, Jamestown Container Companies 作为 像 3M 
这 样 的 公司 的 主要 纸箱 供应 商 ， 已 经 和 区 域 制造 商 建 立 了 战略 伙伴 关系 ,满足 装运 系统 的 每 一 种 需 
要 。 它 不 仅 提 供 精 子 。 还 提供 胶带 、 塑 封 以 及 其 他 所 有 需要 的 东西 ， 帮 助 客户 放 团 和 装运 最 终 产 品 
为 了 生存 的 一 种 整合 "。 公 司 的 首席 运营 官 说 。“ 越 来 越 多 的 客户 想 要 在 一 个 地 方 解 决 一 切 。 我 
须 不 断 自我 创新 ， 与 客户 保持 这 些 关系 ， 以 维持 竟 争 力 。” ° 


产品 分 类 


销 人 员 根 据 耐 用 性 、 有 形 性 和 用 途 ( 消费 品 或 工业 品 ) 将 产品 分 类 。 每 一 种 产品 类 
型 都 有 相应 的 营销 组 合 战略 。5 
耐用 性 和 有 形 性 按 耐 用 性 和 有 形 性 ， 产 品 被 分 为 类 型 : 
1.， 易 耗 品 (nondurable goods ) 是 有 形 的 ， 通 常 一 次 或 几 次 就 会 用 比如 啤酒 和 肥皂 。 这 
些 商品 经 常 被 购买 ， 因 此 合适 的 战略 是 使 这 些 商品 在 很 多 地 方 都 能 被 只 赚 取 微薄 
利润 ， 并 且 要 大 做 广告 以 引发 消费 者 试用 ， 建 立 偏好 
town Container 2 BHAS ( durable goods) 是 有 形 的 ， 通 常 可 以 使 用 多 次 ， 比 如 冰箱 、 机 器 工具 ， 还 有 服 
加 的 包装 服务 ， 装 等 。 耐 用 品 通常 需要 更 多 面对面 的 推销 和 服务 ， 应 有 更 高 的 利润 ， 还 要 有 更 多 的 卖方 
从 而 为 客户 创造 更 多 的 保障 
З. 服务 (services ) 是 无 形 的 、 不 可 分 割 的 、 可 变 的 、 不 能 储存 的 产品 ,通常 需 要 更 多 的 
质量 控制 、 更 高 的 供应 商 声誉 及 适应 性 。 理 发 、 法 律 咨询 、 设 备 修理 等 都 属于 服务 。 

费 品 分 类 ”我们 对 大 多 数 消费 品 按照 消费 者 的 购买 习惯 分 类 ， 区 分 为 便利 品 、 选 购 

品 、 特 殊 品 和 非 寻 求 品 
HEHE (convenience goods ) 通常 是 消费 者 频繁 地 就 近 购 买 的 、 花 费 很 少 精 力 的 产 
品 。 例 如 软饮料 、 肥 和 皂 、 报 纸 等 。 日 用 品 (staples ) 是 消费 者 有 规律 地 购买 的 商品 。 买 主 
可 能 会 有 规律 地 购买 享 氏 番茄 葡 、 佳 洁 士 牙 育 、 乐 之 饼干 。 冲 动 品 《impulse goods ) 是 那 
些 事先 没有 计划 ， 也 没有 费力 寻找 而 购买 的 商品 ， 如 巧克力 条 和 杂志 。 应急 品 (emergency 
goods ) 是 当 一 个 很 紧急 的 需要 f 里 下 第 一 场 雪 
时 的 靳 子 和 和 手套。 冲动 品 造 商会 把 商品 放 在 那些 消费 者 有 可 能 遇 到 紧急 情况 或 
产生 强烈 需求 的 地 方 ， 以 促成 
HEME ( shopping goods ) 费 者 按 特征 比较 合适 度 、 质 量 、 价 格 和 式样 等 而 购买 的 商 
品 。 像 家 具 、 服 装 、 二 手 车 、 主 要 电器 都 属于 此 类 。 同 质 选 购 品 ( homogeneous shopping goods ) 
质量 相似 ,但 有 足够 的 价格 差异 ,需要 做 出 合理 的 购买 比较 ; 异 质 选 购 唱 【heterogeneous 
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shopping goods ) 在 可 能 比价 格 更 重要 的 产品 特性 和 服务 上 存在 差异 。 异 质 选 购 品 的 销售 商 提供 
广泛 的 花色 品种 来 满足 不 同 顾客 的 口味 ， 培 训 销售 人 员 为 顾客 提供 信息 和 咨询 服务 。 

特殊 品 (specialty goods ) 有 独一无二 的 特征 或 品牌 识别 ， 并 且 有 足够 的 消费 者 愿意 为 
之 付出 特别 的 购买 努力 。 例 子 有 汽车 、 组 合 音响 、 男 士 西 服 等 。 梅 赛 德 斯 汽车 是 特殊 品 ， 
因为 有 兴趣 的 顾客 会 不 惜 远 途 去 购买 。 特 殊 品 不 要 求 比较 ; 买主 花 的 仅仅 是 路 上 的 时 间 ， 
经 销 商 不 需要 便利 的 位 置 ， 当 然 它 必须 让 潜在 顾客 知道 它 在 哪里 。 

非 旱 求 品 (unsought goods ) 是 那些 消费 者 不 知道 或 通常 不 会 想到 要 买 的 商品 ， 如 烟雾 
报警 器 。 消 费 者 熟知 的 非 寻求 品 的 典型 例子 有 人 寿 保险 、 幕 地 、 幕 碑 等 。 非 寻求 品 需要 广 
告 及 人 员 推 销 的 支持 - 

工业 品 分 类 ”工业 品 可 按照 其 相关 成 本 和 进入 生产 过 程 的 方式 分 为 : 材料 和 零 部 件 、 
资本 项 目 、 补 给 品 和 商业 服务 。 材 料 和 零 部 件 ( materials and parts) 是 完全 成 为 制造 商 产 
品 的 组 成 部 分 的 商品 。 它 们 进一步 分 为 两 类 : 未 加 工 的 原材料 ， 以 及 加 工 过 的 材料 和 零 部 
fF. 未 加 工 的 原材料 (raw materials) 又 主要 被 分 为 两 类 : 农产品 ( farm products， 如 小 麦 、 
МИЕ. Жї, ЖЖП), „ЕНЕ ( natural products, MA. ЖЫ, йй. 、 铁 矿石 
等 ) 许多 生产 商 供应 农产品 ， 并 把 产品 转卖 给 市 场 中 间 商 ， 后 者 提供 组 合 、 分 级 、 ik 
运输 和 销售 服务 。 农 产品 的 易 腐 性 和 季节 性 特征 导致 了 特殊 的 营销 实践 。 鉴 于 农产品 的 
种 特点 ， 它 们 几乎 不 需要 广告 和 促销 活动 。 不 过 也 有 例外 ， e 
促销 它们 的 产品 ， 如 马 铃 莫 、 奶 酷 、 牛 肉 等 。 一 些 生产 商 把 自己 的 产品 品牌 化 ， 如 都 乐 
(Dole) 47, Mott's W, Chiquita 香蕉 等 

天 然 产品 在 供 | 上 是 有 | 们 一 般 体 积 大 ， 单 位 价值 低 ， 且 需 从 生产 商 运 送 到 
用 户 那里 。 的 规模 较 大 的 生产 商 通常 直接 把 天 然 产 品 供给 工业 用 户 。 出 于 自身 的 
需求 ， 使 用 这 种 材料 的 用 户 通常 会 签订 长 期 的 供应 合同 。 天 然 材料 的 同 质 性 限制 了 需求 创 
造 活动 。 价 格 和 交 货 的 可 靠 性 是 影响 供应 商 选择 的 主要 因素 。 

加 工 过 的 材料 和 零 部 件 ( manufactured materials and parts ) 进一步 分 为 两 类 : 构成 材料 
(component materials, Wk, A, ЖЕ. 电线 ) 和 组 成 部 件 (component parts， 如 小 型 发 
动机 、 轮 胎 、 铸 件 ) 构成 材料 通常 会 被 进一步 加 工 一 一 生铁 炼 成 钢 ， 纱 织 成 布 。 构 成 材 
料 标准 化 的 特性 通常 使 价格 和 供应 商 的 可 靠 性 成 为 购买 者 考虑 的 关键 因素 。 组 成 部 件 在 进 
入 最 终 产品 时 不 发 生 形 式 上 的 改变 ， 就 如 小 型 发 动机 被 装 进 吸尘器 ， 轮 胎 被 装 上 汽车 。 价 
格 和 服务 是 营销 时 主要 考虑 的 因素 ， 品 牌 化 和 广告 没有 那么 重要 。 

资本 项 目 ( capital items ) 是 帮助 研制 和 生产 最 终 产品 的 长 期 持久 的 商品 。 它 包括 两 类 ; 
装备 和 设备 。 装 备 (installations ) 包括 建筑 ( 工厂 、 办 公 室 ) 和 重型 设备 ( 发 电机 、 钻 床 、 
计算 机 主机 、 电 梯 )。 装 备 是 采购 的 主要 项 目 ， 通 常 向 生产 商 直接 购买 ， 它 们 的 销售 力量 
包括 技术 人 员 ， 在 达成 协议 前 有 较 长 的 谈判 过 程 。 生 产 商 必须 愿意 根据 客户 的 需要 进行 设 
计 ， 并 提供 售后 服务 。 广 告 没 有 人 员 销 售 来 得 重要 

ikê (equipment) 包括 轻便 的 工厂 设备 和 工具 ( 手动 工具 。 载重 卡车 ) 以 及 办 公设 备 
(个 人 电脑 、 桌 子 )。 这 些 设备 不 会 变 成 最 终 产品 的 一 部 分 。 它 们 的 寿命 介 于 装备 和 运营 补 
给 品 之 间 。 虽 然 有 一 些 设备 制造 商 采 用 直销 ,但 更 多 地 会 使 用 中 间 商 。 那 是 因为 市 场 存 在 
地 理 位 置 的 分 散 性 ， 买 主 数量 庞大 ， 且 每 次 的 订单 数量 较 小 。 质 量 、 特 色 、 价 格 和 服务 都 
是 考虑 的 主要 因素 - 销售 人 员 比 广告 更 为 重要 ,虽然 广告 效果 也 不 错 。 

补给 品 和 商业 服务 (supplies and business services ) 是 短期 的 商 曲 和 服务 ， 以 促进 最 终 
产品 的 开发 和 管理 。 补 给 品 分 为 两 类 : 维护 和 修理 用 品 (maintenance and repair items, All 
WE, TF. HRS) 和 运营 补给 品 ( operating supplies， 如 润滑 剂 、 煤 、 纸 、 笔 等 ), Т 
们 共 称 为 “MRO”"。 补 给 品 相当 于 便利 品 一 一 购买 时 不 用 花费 太 大 精力 ， 且 重复 购买 。 由 
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于 其 单位 价值 低 ， 存 在 大 量 地 理 位 置 分 散 的 顾客 ， 故 使 用 中 间 商 。 价 格 和 服务 是 重要 的 考 
虑 因素 ， 因 为 供应 商 是 标准 化 的 ， 品 牌 偏好 不 高 - 

商业 服务 包括 维护 和 修理 服务 ( maintenance and repair services， 如 擦 窗户 、 修 理 复印 
机 ) 和 商业 顾问 服务 (business advisory services， 如 法 律 、 管 理 咨询 、 广 告 ) 维护 和 修理 
服务 通常 以 签约 形式 ， 由 小 型 厂商 提供 或 由 设备 本 来 的 制造 商 供应 ; 商业 顾问 服务 的 购买 
通常 以 供应 商 的 声誉 和 员工 为 基础 。 


产品 和 服务 差异 化 


产品 想 要 品牌 化 ， 必 须 与 众 不 同 。 在 一 个 极端 ,一些 产品 只 允许 有 很 小 的 差异 : 如 鸡 
肉 、 阿 司 匹 林 、 钢 铁 等 。 然 而 即使 是 这 此 产品， 制造 一 些 差异 也 是 有 可 能 的 : 如 斐 顿 世家 的 
鸡肉 、 拜 耳 的 阿司匹林 和 印度 的 Tata Steel 已 经 在 各 自 独 特 的 产品 类 别 中 获得 了 独特 的 身份 。 
宝洁 使 得 汰 渍 、Cheer 和 Gain 品牌 的 衣物 洗涤 剂 都 各 具 独 特 的 品牌 个 性 。 在 另 一 个 极端 ， 产 
品 则 有 很 高 的 差异 化 的 能 力 ， 像 是 汽车 、 商 务 楼 和 家 具 等 。 卖 家 在 此 就 会 面临 大 量 差异 化 的 
可 能 性 ,包括 型 式 、 特 色 、 定 制 化 、 性 能 质量 、 合 格 质量 、 耐 用 性 、 可 靠 性 、 可 维修 性 和 风 
格 等 设计 已 经 成 了 一 种 越 来 越 重要 的 差异 化 方式 。 我 们 将 分 别 讨论 上 述 提 及 的 可 能 差异 点 。 


产品 差异 化 


型 式 很 多 产品 都 可 能 在 型 式 ( form ) 上 有 所 差异 一 一 产品 的 大 小 、 形 状 或 者 物理 结 
构 。 想 一 想 产品 许多 可 能 的 型 式 ( 如 阿司匹林 )。 虽 然 本 质 上 是 一 件 商品 ， 但 它 可 以 在 剂 
最 大 小 、 形 状 、 颜 色 、 外 这 或 者 药 效 时 间 上 有 所 不 同 。 

特色 大 部 分 商品 可 以 在 其 基本 功能 上 补充 各 种 各 样 的 牧 色 〈 features )。 通 过 对 最 近 
购买 者 的 调查 ， 公 司 可 以 识别 并 选择 一 些 台 适 的 新 特色 ， 然 后 逐个 计算 每 个 潜在 特色 的 顾 
客 价值 和 公司 成 本 。 营 销 人 员 需 考虑 有 多 少 个 顾客 想 要 这 种 特色 ， 推 出 这 个 特色 需要 花费 
多 少时 间 ， 以 及 竞争 对 手 能 否 轻易 地 模仿 。” 

为 了 避免 “特色 疲劳 "， 公 司 必须 将 特色 进行 优先 顺序 排列 ， 并 使 消费 者 明白 ， 如 何 
使 用 并 从 特色 中 获 益 。* 公司 还 必须 考虑 特色 打包 或 组 台 。 汽 车 公司 通常 按 几 个 “配置 等 
级 ”来 生产 汽车 。 这 样 可 以 降低 制造 和 储存 的 成 本 。 公 司 必须 决定 是 以 一 个 较 高 的 成 本 向 
顾客 提供 定制 化 的 特色 ， 还 是 用 较 低 的 生产 成 本 生产 一 些 标准 化 的 特色 组 合 产品 

定制 化 ”营销 人 员 可 以 通过 定制 产品 来 实现 差异 化 。 随 着 公司 越 来 越 精通 于 收集 个 体 顾 
客 和 合作 伙伴 (供应 商 、 分 销 商 、 零 售 商 ) 的 信息 ， 同 时 工厂 设计 变 得 越 来 越 柔性 化 ， 它 们 已 
加 强 了 使 市 场 供应 物 、 信 息 、 媒 介 个 性 化 的 能 力 。 大 规模 定制 ( mass customization) 是 公司 满足 
每 个 顾客 的 独特 要 求 的 能 力 一 一 大 规模 地 提供 个 性 化 设计 的 产品 服务、 方案 和 传播 手段 。" 

李维斯 和 Lands’ End 属于 定制 牛仔 裤 的 先行 者 - 另外 的 生产 商 也 已 经 把 大 规模 定制 
引入 了 其 他 市 场 。 网 上 零售 商 ， 像 是 Zazzle 和 CafePress， 人 允许 用 户 上 传 照片 并 创作 他 们 自 
己 的 服装 和 海报 或 者 购买 由 其 他 用 户 创制 的 商品 。 然 而 ， 顾 客 必 须知 道 如 何 表达 他 们 个 性 
化 的 产品 偏好 ， 或 者 得 到 合理 的 提示 和 引导 ， 从 而 让 定制 过 程 顺利 进行 。 吧 

性 能 质量 大 多 数 产 品 处 于 四 个 性 能 水 平 之 一 : 低 、 一 般 、 高 、 超 高 。 性 能 质量 (per- 
formance quality ) 指 产品 的 主要 特征 运行 的 水 平 。 随 着 越 来 越 多 的 公司 采取 了 注重 顾客 价 
值 的 商业 模式 ， 以 更 低 的 价格 提供 更 高 的 质量 ， 质 量 对 于 差异 化 越 来 越 重要 - 公司 应 该 设 
计 出 与 目标 市 场 和 竞争 对 手相 适 的 性 能 水 平 ， 但 不 一 定 要 设计 出 尽 可 能 高 的 性 能 水 平公 
司 还 必须 不 时 地 管理 和 控制 性 能 质量 。 不 断 改进 产品 可 以 产生 更 高 的 回报 和 市 场 份额 ， 如 
果 不 这 样 便 会 产生 消极 的 后 果 。 
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从 2008 年 到 2006 
КЕР ФЕ ID Power $ 
围绕 功能 元 素 ， 如 发 
工程 师 提早 一 年 开始 测试 电子 
了 多 达 10000 次 的 测试 ， 测 试 过 程 24 小 时 
3 倍数 量 的 样 车 原型 ， 让 工程 师 先 加 

BT ME MRE Ее 
作为 一 种 副作用 ， 








合格 质量 
即 所 生产 的 产品 都 
假设 一 辆 | 
果 每 辆 从 捷 911 都 能 做 到 这 
型 具有 较 高 的 合格 质量 。 合 格 质量 人 使 部 分 见 
MAE MAHE (durability) 衡量 产品 在 自然 或 有 压力 的 情况 下 
和 工具、 厨房 用 具 和 其 他 附 用 品 来 说 是 一 个 重要 因素 。 然 而 ， 烙 外 
为 技术 的 快速 变化 而 被 淘汰 ， 像 个 人 电脑 、 电 视 和 手机 





:者 希望 产品 具有 合格 质量 (conformance quality ), 
， 并 且 符合 承诺 的 规格 要 求 。 举 个 例子 
















的 质量 名 次 跳 
驰 制定 了 预期 寿命 的 长 


SEME 。 的 价格 不 能 太 
往往 就 是 属于 这 样 
可 靠 性 ”购买 者 通常 














来 扭转 局 而 





意 为 更 可 靠 的 产品 支付 洲 价 。 可 党 性 ( reliability ) 是 衡量 产品 
在 特定 故障 HE. Maytag 以 其 可 靠 的 家 用 电器 闻名 。 其 长 期 放送 的 
“孤独 的 修理 工 "( Lonely Repairman ) 广告 活动 ， 旨 在 强调 该 属性 


可 维修 性 ”可 维修 性 ( ig 是 衡量 当 产 品 发 生 故 障 可 


















LE 修 的 容易 程度 。 理 
产品 包含 有 简化 故 
发 者 建议 用 户 如 何 去 解 决 。 许 多 电脑 硬件 
传真 、 电 子 邮件 或 者 在 实时 聊天 * 

者 的 | 创造 了 难 
HESI (Jaguar) Xf 因为 其 出 众 的 外 观 。 美 学 在 : MERN yp 
Montblanc 钢笔 、Godiva 巧克力 、 ЖЕНЕ. 12 
ШЕ. 一 辆 车 可 能 看 上 去 很 惊艳 ， кын 维修 
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提供 技术 支持 ， 
















风格 并 不 总 意味 





I Xê ek 











难以 差异 化 时 ， 竞 у 
股份 有 限 公司 ( Rolls-Royce PLC ) 利用 
斯 飞机 引擎 是 否 处 于 使 用 之 之 





于 е ЗГ ШЕ R 
卫星 发 出 的 信号 不 断 监 测 45 3 
莱 斯 的 TotalCare 支付 计划 ， 
担 维修 和 停工 的 风险 和 成 本 - + 

顾客 培训 、 顾 客 咨询 以 及 维护 与 修理 

的 容易 程度 。Baxter 
订单 。 许 多 金融 服务 








Healthcare 向 医 


机 构 都 提供 安 









客 手中 。 它 包括 速度 、 准 确 度 
比萨 要 在 半 小 时 内 送 到 ; 照 


m 
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眼镜 要 在 1 小 时 内 配 好 ; 汽 
I 加 好 润滑 油 。 许 多 公司 已 
统 (quick response systems， 简 
制造 车 间 、 分 销 中 心 和 零 
" 的 大 型 水 泥 公 
司 Сетех, Ett, HET 
# 统 的 本 :为 每 辆 货车 装 了 全 球 定位 系统 
(global positioning system， 简 称 GPS )， 因 此 调度 员 知 
JEL. Cemex 作出 承诺 ， 假 如 客户 的 货 
了 10 分钟， 可 以 获得 20% 的 折扣 。* 

安装 (installation ) 指 的 是 为 了 使 产品 能 
的 位 置 运行 所 要 做 的 工作 。 对 于 复杂 产 
品 ， 如 重型 设备 的 购买 者 . 安装 是 一 个 真正 的 卖点 

培训 顾客 培训 ( customer training) 帮助 顾客 的 雇员 正确 、 有 效 地 使 用 供 
] 安 装 好 ， 还 给 设备 的 用 户 提 
Oak Brook 镇 的 麦当劳 汉堡 大 学 ( Hamburger 





立 商 、 





客户 жире 






























顾客 咨询 顾客 咨询 (customer consulting) 指 的 是 卖方 提供 给 买方 的 数据 、 
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经 了 





是 其 业务 | 润 丰厚 
ы 护 与 修理 维护 与 修理 ( maintenance and repair ) 是 指 那 些 能 够 帮助 顾客 


好 工作 





顾客 提供 在 线 技术 支持 ,或 称 “e-sup 
解决 方法 ， 或 者 寻求 技术 人 员 的 在 线 帮助 。 其 到 





在 


port"。 顾 客 可 





连 零 售 商 也 越 





天 要 和 Geek Squad 签约 ， 改 进 连锁 店内 电脑 维修 服务 的 原因 。Geek Squad 是 一 家 小 型 居民 电 





客 很 不 满意 。 现 在 大 约 一 半 的 修 





‚ Geek Squad 可 | 





也 不 相 f feig 


METH. 15 








麻烦 上 








不 悦 的 事 ， 但 这 
交易 的 KEJ 5%, {Н{Л 
种 威慑 因素 。 处 理 退货 的 成 本 可 能 








来 处 理 不 可 控 的 
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并 且 提 高 重新 进入 分 销 渠 道 再 被 出 



















多 种 总 道 出 售 跑 鞋 、 
便 更 好 地 向 顾客 推荐 名 
的 15% 一 20W， 





能 丰富 的 多 















使 公司 的 产品 


-个 产品 的 外 观 、 





， 设 计 提供 了 一 条 强 有 力 的 途 和 










们 理性 
定 在 型 式 、 





- 致 性 、 可靠 性 、 可 维修 性 和 风格 上 投入 多 
易 制 造 和 分 销 。 对 顾客 来 说 ， 一 个 设计 良好 的 产 
维修 和 处 置 。 设 计 者 必须 考虑 所 有 这 些 因素 。” 

人 及 ? 觉 和 功能 对 于 消费 者 的 
了 更 大 助 于 惠 
] 更 具 风 
精心 设计 












品 外 观 、 








重要 性 ， 因 此 设计 在 那 4 
普 在 个 人 电脑 市 志 
格 f' 
的 











f 204 美元 甚至 更 
赢 在 设计 
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之 此 都 使 其 业 续 








#1 (Kohler) 将 
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2009 年 


通用 电 


{к RELI. “4 
的 作者 波斯 特 落 
设计 2011 Chevy Volt 充电 电动 


电动 车 型 更 好 。 如 Volt 的 设计 # 





1 (Virginia 









汽车 设计 和 







动车 看 ] 对 你 有 益 ， 而 你 却 本 
多 改变 皮 音 为 了 把 





LES 










着 腰 。 上 市 仅 3 个 月 ， 该 产品 就 被 





titty 在 设计 可 口 可 乐 


Jı ( David Butler ) 建 
чё шаа 






BeoLab 8000 + 
FE 新 上 市 时 每 对 售 价 为 3000 美元 , 10 15 年 






















至 4500 美元 。 它 们 的 设计 师 戴 维 ， 刘易斯 ( David 
Lewis) 已 经 见证 了 自己 最 成 功 的 B&O 产品 中 的 
1 % 
TEZ (А i 





ji М G fJ 











销 最 理想 的 产品 集合 








站 层级 


层级 从 基本 需 于 


我 们 可 以 把 产品 层级 定义 








例如 安全 


1. 需要 家 族 (need family ) 一 一 产 





E 




















2. 产品 家 族 ( product family ) 有 产品 种 类 ， 例 如 储 

3. 产品 种 类 ( product dass ) 一 一 产品 家 族 中 的 一 组 产品 ， 1 森 种 功能 上 的 相似 之 
处 。 也 被 称 为 产 mg 

4 产品 线 ( prod 目 关 的 产品 ， 它 们 有 着 相似 的 功 





定 的 价格 范围 内 降价 。 一 条 
或 以 个 别 品牌 进行 产品 线 延 伸 ， 


322 == gata 


第 五 部 分 开发 市 场 供应 物 





奢侈 品 也 许 是 品牌 化 最 突出 的 例子 ， 因 为 品牌 及 其 
形象 通常 是 为 组 织 创造 巨大 价值 和 财富 的 核心 竞争 优势 。 
有 些 人 认为 奢侈 品 产业 目前 价值 已 达 2700 亿美 元 , 像 
Prada、Gucci、 卡 地 亚 (Cartier ) 和 路 易 威 登 (Louis 
Vuitton) 等 这 样 的 奢侈 品 营销 商 ， 已 经 经 营 盈利 丰厚 的 
特许 经 销 权 有 几 十 年 了 。 

然而 ， 就 像 那 些 不 那么 昂贵 、 更 朴实 的 产品 类 别 中 
的 营销 人 员 那 样 ， 驾 驭 奢侈 品 品牌 命运 的 营销 者 也 必然 
处 于 一 个 不 断 演变 、 有 时 甚至 瞬息 万 变 的 营销 环境 之 中 。 
全 球 化 、 新 技术 、 金 融 危 机 、 消 费 者 文化 的 转变 ， 以 及 
其 他 力量 ， 使 者 侈 品 品牌 的 营销 者 必须 技巧 过 硬 并 善于 
管理 其 品牌 ， 才 能 获得 成 功 。 表 12.1 总 结 了 一 些 营销 奢 
侈 品 品牌 的 关键 准则 。 


， 保 持 奢侈 品 品牌 的 优质 的 形象 是 至 关 重 要 的 ， 
应 该 优先 控制 品牌 形象 。 

.奢侈 品 品牌 化 通常 需要 创造 许多 无 形 的 品牌 联想 和 
一 个 令 人 向 往 的 品牌 形象 。 

‚ 奢侈 品 品牌 营销 方案 的 所 有 方面 必须 保持 一 致 ， 
以 确保 优质 的 产品 和 服务 ， 以 及 愉快 的 购买 和 消 
费 体验 。 

.除了 品牌 名 称 ， 商 标 、 符 号 、 包 装 和 标志 等 其 他 
品牌 元 素 ， 也 都 能 成 为 奢侈 品 品牌 资产 的 重要 驱 
动力 。 

5, 源 自 相关 个 性 、 事 件 、 国 家 和 其 他 实体 的 次 级 联 

想 ， 都 能 成 为 奢侈 品 品牌 资产 的 重要 驱动 力 。 
6. 奢侈 品 品牌 必须 通过 一 个 精 挑 细 选 的 渠道 策略 来 仔 
细 控 制 分 销 。 

7. 奢侈 品 品牌 必须 具有 强大 的 质量 暗示 ， 采 用 溢价 定 
价 策略 ， 避 免 提供 折扣 和 折价 。 必 须 仔细 地 管理 奢 
侈 品 品牌 的 品牌 架构 。 

.必须 广义 地 理解 奢侈 品 品牌 的 竞争 ， 因 为 有 时 竞争 
会 来 自 其 他 类 别 。 

. 奢侈 品 品牌 必须 依法 保护 所 有 商标 ， 并 且 严厉 打击 
假冒 产品 。 
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资料 来 源 : Kevin Lane Keller, “Managing the Growth Tradeoff: 
Challenges and Opportunities in Luxury Branding,” Journal of 
Brand Management 16 ( Mardh 一 May 2009 ), рр.290—501 


多 年 来 奢侈 品 品牌 代表 着 社会 地 位 ， 体 现 顾客 实际 
或 向 往 的 身份 。 因 此 相 比 同类 产品 ， 价 格 高 得 多 。 时 代 
变 了 ,尤其 当面 临 一 个 严重 的 经 济 衰退 时 ， 对 于 许多 人 
而 言 ， 闭 侈 品 更 体现 的 是 个 人 的 欢 愉 和 自我 实现 - 

奢侈 品 品牌 的 共同 点 是 质量 和 独特 性 。 一 个 奢侈 品 


购买 者 一 定 觉 得 他 得 到 的 东西 是 真正 与 众 不 同 的 。 经 久 

不 衰 的 风格 和 可 靠 性 ， 通 常 是 支持 一 个 极度 奢侈 的 价格 

的 重要 理由 。 爱 马 仕 ( Hermes )， 法 国 高 档 皮革 产品 制 

造 商 ， 以 数 百 美元 甚至 数 千 美元 的 价格 销售 其 经 典 设计 。 

高 价格 “并 不 是 因为 它们 很 时 尚 "， 正 如 一 位 作家 所 写 ， 

“而 是 因为 它们 永远 不 会 过 时 "。 下 面 我 们 看 看 者 侈 品 品 

牌 在 其 他 的 类 别 中 是 如 何 创建 的 : 

~ Sub-Zero 冰箱 。Sub-Zero 冰箱 的 产品 线 从 1600 Ж 
元 的 小 型 台式 冰箱 到 12000 美元 的 具有 不 锈 钢 内 胆 的 
特制 的 Pro 48， 不 一 而 足 。 其 目标 顾客 是 对 性 能 和 设 
计 有 高 标准 的 、 重 视 其 住所 家 装 的 户主 。Sub-Zero 公 
司 对 这 个 群体 ， 以 及 厨房 设计 师 、 建 筑 师 以 及 ( 准备 ) 
销售 其 产品 的 零售 商 进行 了 广泛 调查 。 

，Patron 龙 舌 兰 。Paul Mitchell 护 发 的 联合 创始 人 约翰 
保罗 德 约 里 亚 ( John Раш DeJoria ), 在 1989 年 前 
往 一 家 位 于 墨西哥 哈 利 斯 科 州 当地 的 小 酒 厂 后， 创立 
Т Patron 公司 。 以 “Patron” 命名， 传达 “老大 ， 酷 
哥 ” 之 义 。 口 感 顺 滑 的 Patr6n 龙 舌 兰 盛 在 人 工 吹 制 、 
造型 优雅 的 醒酒 谈 里 ， 用 独立 编号 的 酒 瓶 出 售 ， 售 价 
在 45 美元 以 上 。 

"Hearts on Fire 钻石 。 几 十 年 前 ，De Beers 将 钻石 
品牌 化 ， 部 分 通过 其 1948 年 开展 的 “钻石 恒久 远 ” 
{Diamonds Are Forever ) 的 广告 活动 ， 使 钻石 成 为 
爱情 和 承诺 的 象征 。Hearts on Fire 钻石 的 营销 商 发 现 
了 一 个 被 称 为 “全 世界 车 工 最 完美 的 钻石 "( World's 
Most Perfectly Cut Diamond ) 的 利 基 市 场 。 尽 管 基于 
确定 质量 的 4C 标准 : Т (сш). Ж (саћу). ё, 
泽 (color ) 和 重量 ( carat )， 钻 石 已 经 变 得 越 来 越 商品 
化 ，Hearts on Fire 拥有 独特 的 “ 心 和 箭 ” 设 计 。 当 从 
底部 放大 看 ， 会 出 现 8 颗 饱满 对 称 的 完美 心 型 ， 当 从 正 
面 放大 看 ， 能 看 到 8 道 完美 对 称 的 火光 。 通 过 独立 的 珠 
宝 商 销售 ，Hearts on Fire 钻石 比 蒂芙尼 公司 ( Tiffany 
& Co ) 同等 的 钻石 收取 多 达 15% 一 20% 的 溢价 。 

最 近 的 经 济 衰退 给 许多 奢侈 品 品牌 提出 了 挑战 ， 因 

此 它们 试图 证 明 自 己 的 价值 主张 ， 避 免 使 产品 价值 打折 

扣 。 那 些 已 经 成 功 在 各 种 价格 点 进行 垂直 延伸 的 品牌 ， 

通常 是 最 不 受 经 济 衰 退 影响 的 。 

阿玛尼 ( Armani ) 品牌 从 高 端 品牌 Giorgio Armani 

和 Giorgio Armani Privé, Eih E p №15 5 aM 

Emporio Armani， 再 延伸 到 更 多 人 买 得 起 的 奢侈 品 品牌 

Armani Jeans 和 Armani Exchange。 这 些 品牌 间 明 确 

的 差异 使 潜在 的 消费 者 对 品牌 的 混淆 和 品牌 竞 食 最 小 化 。 

每 个 子 品牌 都 与 母 品牌 的 核心 承诺 相符 ， 从 而 减少 了 伤 

害 母 品牌 形象 的 机 会 。 

对 奢侈 品 品牌 来 说 ， 水 平 延 伸 进入 新 的 类 别 也 可 能 

很 桩 手 。 即 便 是 最 忠诚 的 消费 者 也 可 能 会 质疑 一 块 售 





Sub-Zero 的 高 端 冰箱 是 为 只 求 最 好 的 户主 准备 的 


价 7300 美元 的 Ferragamo 手表 或 一 瓶 售 价 85 美元 的 
Roberto Cavalli 伏特 加 。 珠 宝 制造 商 宝 格 丽 ( Bulgari ) 
进入 了 酒店 、 香 水 、 巧 克 力 和 护肤 领域 ， 一 些 品牌 专家 
认为 该 品牌 存在 过 度 延 伸 。 


过 去 ， 标 志 性 的 时 装 设计 师 皮尔 " FFF (Pierre 


例如 人 寿 保 险 


只 


例如 定期 人 寿 保险 。 


е 





品牌 线 或 产 | 
售 的 可 续 保定 期 寿险 。 


产品 体系 和 组 合 


,产品 类 型 ( product type ) 一 一 一 条 产品 线 下 的 一 组 产品 ， 
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Cardin ) 授权 众多 普通 品 使 用 其 品牌 名 ， 使 品牌 被 严重 
损害 。Ralph Lauren 通过 推出 广泛 类 别 的 产品 ， 赋 予 品 
牌 以 健康 的 美国 生活 方式 的 形象 ， 成 功 地 塑造 了 一 个 令 
人 向 往 的 奢侈 品 品牌 。 除 了 服装 和 香水 ,Lauren 精品 店 
还 出 售 床单 、 蜡 烛 、 床 、 沙 发 、 餐 具 、 相 册 和 珠宝 。 虽 
然 具 有 不 同 的 生活 方式 形象 ,但 Calvin Klein 采用 了 一 种 
类 似 的 、 成 功 的 扩张 战略 。 

在 一 个 通信 日益 发 达 的 世界 ， 一 些 奢侈 品 营销 商 一 
直 在 努力 寻找 合适 的 网 上 销售 和 传播 战略 。 最 终 ， 成 功 
取决 于 在 经 典 与 现代 形象 之 间 、 在 持续 与 变化 的 营销 项 
目 和 活动 之 间 ， 能 否 达 到 恰当 的 平衡 。 奢 侈 品 在 世界 各 
地 看 法 不 一 。 苏 联 解 体 后 的 俄罗斯 一 度 认 为 商标 越 大 、 
越 艳 丽 就 越 好 。 但 是 最 终 ， 诸 侈 品 品牌 的 营销 人 员 不 得 
不 牢记 ， 他 们 销售 的 是 一 个 建立 在 产品 质量 、 品 牌 地 位 
和 声望 之 上 的 梦 。 


资料 来源 。Beth Snyder Bulik, “Sub-Zero Keeps Its Cool in a Value- 
Obsessed Economy,” Advertising Age, May 25, 2009, p.14: 
David K.Randall, “Dandy Corn,” Forbes, March 10, 2008, p.70; 
Christopher Palmeri, “The Barroom Brawl over Patron," BusinessWeek, 
September 17, 2007, p.72; Bethany McLean, “Classic Rock," 
Fortune, November 12, 2007, рр.55—39: Dan Heath and Chip 
Heath, “The Inevitability of 300 Socks,” Fast Company, September 
2007, рр.68—70; Stellene Volande, “The Secret to Hermts's 
Success,” Departures, November—December 2009, pp.110— 
12; Cathy Ногуп, “Why So Stodgy. Prada. Com?" New York Times, 
December 30, 2009; Christina Binkley, “Like Our Sunglasses? Try Our 
Vodka! Brand Extensions Get Weirder, Risking Customer Confusion," 
Wall Street Journal, November 8, 2007; Special Issue on Luxury 
Brands, Fortune, September 17, 2007. 


它们 具有 多 种 可 能 的 产品 型 式 ， 


品目 (item )， 又 叫 库存 单位 ( stock-keeping unit ) 或 产品 花色 ( product variant) 一 一 同一 
中 的 不 同 单位 ， 以 大 小 、 价 格 、 外 观 或 其 他 属性 区 分 ;例如 Prudential 出 


产品 体系 ( product system) 是 一 组 不 同 但 相关 的 品目 ， 它 们 以 相互 配合 协调 的 方式 起 作 


用 。 举 个 例子 ， 种 类 广泛 的 iPod 产 | 


品 体系 包 提 





戴 式 耳机 、 数 据 线 和 充电 座 、 臂 带 、 皮 套 、 


电源 和 汽车 配件 ， 以 及 扬声器 。 产 品 组 合 (product mix 或 者 productassortment )， 是 卖方 提供 出 


售 的 所 有 产品 和 品目 的 集合 。 


一 个 产品 组 合 包括 多 条 产品 线 。 日 本 МЕС 的 产品 组 合 包括 通信 产品 和 计算 机 产品 。 米 其 
林 有 三 条 产品 线 : 轮胎 、 地 图 和 餐饮 评级 服务 。 在 美国 西北 大 学 ， 不 同 的 学 院 由 各 自 的 教务 


长 掌管 ， 这 些 学 院 包 括 医学 院 、 法 学 院 、 商 


以 及 文理 学 院 。 
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米其林 有 三 和 
有 些 相关 的 产 上 





zara кюз “开发 市 场 供应 物 





， 产品 组 合 的 深度 ( depth ) 是 指 产品 : 


”产品 组 





品 线 分 析 来 : 


Г. 





品目 占 了 总 
的 60%。 如 果 这 两 个 品目 突然 


品 线 来 加 宽 自 己 的 产品 组 


品 









We 


公司 的 产品 组 合 有 一 定 的 宽度 、 长 度 、 深 度 以 
: 公司 的 部 分 消 


Chicago 


合 的 宽度 ( width ) 是 指 公司 有 多 少 条 不 同 
线 的 产品 组 合 
许多 其 他 的 产品 线 。 ) 
组 合 的 长 度 (length ) 是 指 组 合 中 品目 的 总 
数 。 在 表 122 中 ,长 度 是 20。 我 们 也 可 以 计算 每 
线 的 平均 长 度 ， 把 总 长 度 (此 为 20) 除 以 
产品 线 的 数量 ( 此 为 5 )， 就 得 到 产品 线 的 平均 长 











89 每 一 产品 所 提供 的 花色 数量 假设 汰 溃 有 两 种 
香味 Mountain Spring 和 Regular )、 两 种 : 液体 和 粉末 )， 以 及 两 种 添加 物 形式 (有 
无 漂白 剂 )， 那 么 汰 清 的 深 T8 种 不 同 的 花色 。” 我 们 可 以 通过 计算 每 
а аа 平均 数 ， E 


= f 









终 用 途 、 生 产 
通过 相同 的 分 销 
说 功能 存在 





















4 费 品 ， 
АТ 


洁 的 产品 都 和 








的 四 个 





拓展 自己 的 业务 。 公 司 可 以 增加 新 的 产 
可 以 增加 每 个 产品 的 花色 ， 加 深 
1ê: 最 后 ， 公 司 可 以 追求 更 大 的 这 些 产品 和 品牌 决策 ， 可 以 通过 产 


行 





ТМД 





条 产 Р 2 








台 和 单元 ， 能 够 用 来 满足 不 同 顾 
汽车 ; 房屋 建造 商 展示 一 个 样板 
以 添加 另外 的 特色 。 产 要 知道 产品 线 中 每 个 品目 的 销售 额 和 利润 情 
目的 建立 、 维 持 、| i 加 他 们 还 条 产品 线 的 市 场 概况 

销售 额 和 利润 ”图 12.3 展示 了 一 条 有 五 个 品目 的 产品 线 的 销售 额 和 利润 情况 。 第 一 个 
和 售 额 的 50% 以 及 总 利润 的 30%。 前 两 个 品目 页 献 了 总 销售 额 的 80% 和 总 利润 
到 竞争 对 手 的 打击 ， 那 整 条 产 草 线 的 销售 疾 和 盈利 能 力 就 

















产品 线 长 度 





清洁 剂 FE же 免 洗 尿布 纸 制品 

Могу Snow ( 1930) Gleem (1952) Ivory ( 1879) 帮 宝 适 (1961) Charmin ( 1928} 
Dreft ( 1933) 佳 洁 士 (1955) PAR (1926 ) Luvs (1976) Puffs (1960) 
Жж (1946 ) ЖЖ (1952) Bounty ( 1965 ) 
Cheer ( 1950 ) 

Dash ( 1954 ) 

Bold ( 1965 ) 

Gain ( 1966 ) 


Ега ( 1972 ) 
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对 销售 额 和 利润 
贡献 的 百分比 
зов 


1 
图 123 
产品 品目 对 整 条 产品 
ш иин 
的 贡献 


图 12.4 
一 条 纸 产品 线 的 产品 
地 图 

B 料 Ж 源 : Benson 
P. Shapiro, Industrial 
Product Policy: Managing 
the Existing Product 
Line (Cambridge, 
МА: Marketing Science 
Institute Report No77— 
110). Copyright © 
2003. Reprinted by 
permission of Marketing 
Science Institute and 
Benson P. Shapiro. 
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可 能 崩溃 。 这 两 个 品目 必须 用 心地 监控 和 保护 - 
在 另 一 端 最 后 一 个 品目 只 贡献 了 整 条 产品 线 
销售 额 和 利润 的 8%。 产 品 线 经 理 可 以 考虑 舍弃 
这 个 品目 ， 除 非 它 有 很 强 的 成 长 潜力 。 

每 家 公司 的 产品 组 全都 包含 不 同 利润 率 的 

品 。 超市 在 面包 和 牛奶 上 几乎 不 赚钱 ; TEM 
装 和 冷冻 食品 上 的 利润 还 算 过 得 去 ;在 鲜花 
3 4 5 民族 风味 食品 和 现 烤 食品 上 的 利润 比较 可 观 。 

产品 品目 相 比 附加 服务 ， 如 来 电 等 待 、 来 电 显示 和 语音 

信箱 ， 一 家 当地 电话 公司 在 其 核心 的 电话 服务 

上 赚 取 不 同 的 利润 率 。 公 司 需要 认识 到 将 这 些 品目 的 价格 提高 或 者 多 做 广告 带 来 的 销售 疾 
和 利润 的 增加 会 各 不 相同 。” 

市 场 概况 “产品 线 经 理 必须 思考 如 何 针对 竞争 对 手 的 产品 线 来 定位 。 以 一 家 拥有 一 条 
纸板 产品 线 的 纸 业 公司 X 为 例 。 纸板 的 两 个 
主要 属性 是 重量 和 成 品质 量 。 纸 张 的 标准 重 
量 等 级 通常 分 为 : 90 克 /平方 米 、120 克 / 平 
方 米 、150 克 /平方 米 和 180 克 /平方 米 ; 成 
品质 量 分 为 低 、 中 、 高 三 个 等 级 。 图 124 2 
现 了 X 公司 和 四 家 竞争 对 手 A、B、C、D 的 
不 同 产品 线 的 位 置 。 竞 争 对 手 A 出 售 质量 分 
别 为 中 等 和 低 等 的 两 种 特 重重 量 等 级 的 产品 。 
竞争 对 手 B 出 售 四 个 重量 和 质量 都 不 一 样 的 
品目 。 竞 争 对 手 C 出售 三 个 重量 更 重 、 成 品 

质量 更 好 的 品目 。 竞 争 对 手 D 出 售 的 三 
Tame "о TOD 目 重量 都 很 径 ， 但 成 品质 量 各 异 。X 公司 提供 
的 三 个 品目 ， 其 重量 和 质量 都 不 相同 。 

产品 地 图 (product map) 向 我 们 时 现 了 哪 家 竞争 对 手 的 品目 会 和 X 公司 的 品目 形成 这 
争 。 例 如 ，X 公司 低 重量 、 中 等 质量 的 产品 和 竞争 对 手 D、B 的 产品 形成 竞争 ， 但 其 高 重 
量 、 中 等 质量 的 产品 没有 直接 的 竞争 对 手 。 这 个 地 图 还 显示 了 新 品目 的 可 能 位 置 ， 没 有 制 
造 商 提供 高 重量 、 低 质量 的 产品 。 假 如 X 公司 预计 到 了 一 个 强大 的 、 未 满足 的 需求 并且 
能 以 较 低 的 成 本 生产 并 定价 这 种 产品 ， 那 么 它 可 以 考虑 把 这 个 品目 加 入 产品 线 

产品 地 图 的 另 一 个 好 处 是 可 以 识别 细 分 市 场 。 图 124 中 可 见 ， 根 据 重量 和 质量 区 分 纸 
张 类 型 ， 普 通 印 剧 、 销 售 点 陈列 和 办 公用 品 这 三 个 行业 各 有 偏好 5 地 图 显示 了 X 公司 的 定 
位 能 很 好 地 满足 普通 印刷 业 的 需求 。 但 不 能 有 效 地 服务 其 他 两 个 行业 

产品 线 分 析 为 两 个 关键 的 决策 领域 提供 了 信息 一 一 产品 线 的 长 度 和 产品 组 合 的 定价 


产品 线 的 长 度 


公司 目标 会 影响 产品 线 的 长 度 。 Н 是 创建 新 产品 线 ， 以 进行 向 上 销售 ; 例如 宝 
马 想 要 顾客 从 购买 3 系 汽车 变 为 买 5 系 汽车 ， 最 终 甚至 购买 一 辆 7 系 汽车 。 另 一 个 不 同 的 
目标 是 创建 新 产品 线 以 促进 交叉 销售 : 例如 ， 惠 普 既 卖 打 印 机 又 卖 电 脑 。 还 有 一 个 目标 是 
创建 能 够 应 对 经 济 波动 的 产品 线 : 例如 ， 伊 莱克 斯 提供 像 冰 箱 、 洗 碗 机 、 真 空 吸 竺 器 这 样 
的 白色 家 电 ， 这 些 产品 分 别 以 不 同 的 品牌 名 称 ， 面 向 折扣 市 场 、 中 档 市 场 和 高 端 市 场 。 这 
样 做 的 部 分 原因 就 是 为 了 防备 经 济 起 落 的 影响 。 追 求 高 市 场 份额 和 高 市 场 成 长 的 公司 往往 
采用 较 长 的 产品 线 ， 着 眼 于 高 利润 的 公司 则 慎 选 品目 ， 推 行 较 短 的 产品 线 。 
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随 着 时 间 的 推移 ， 产 品 线 有 越 来 越 长 的 趋势 。 过 剩 的 产能 使 产品 线 经 理 面 临 开发 新 品 
目的 压力 。 零 售 队伍 和 分 销 商 也 会 给 公司 施加 压力 ， 希 望 有 一 条 更 完整 的 产品 线 来 满足 顾 
客 的 需求 。 但 是 品目 增加 ， 设 计 和 工程 、 存 货 、 转 产 、 订 单 处 理 、 运 输 、 新 品目 推广 的 成 
本 也 随 之 上 升 。 最 终 ， 高 层 管理 者 可 能 会 因为 资金 或 产能 不 足 而 停止 开发 。 产 品 线 从 增长 
再 到 精 减 的 模式 可 能 循环 往复 很 多 次 。 慢 慢 地 ， 消 费 者 开始 厌倦 密集 的 产品 线 、 过 度 延伸 
的 品牌 以 及 过 多 特色 的 产品 ( 参见 “营销 洞 见 ， 当 少 即 是 多 ”)。 

公司 有 两 种 方法 加 强 自己 的 产品 线 : 产品 线 拓展 和 产品 线 填补 。 

产品 线 拓展 ”每 家 公司 的 产品 线 履 盖 全 部 可 能 范围 的 某 一 部 分 。 举 个 例子 ， 奔 驰 定位 
于 高 价 汽车 市 场 。 产 品 线 柏 展 (пе stretching) 是 指 一 家 公司 把 其 产品 线 拉 长 到 现 有 范围 
之 外 ,可 以 向 上 、 向 下 或 同时 向 两 个 方向 拓展 产品 线 。 

иш 一 个 定位 于 中 档 市 场 的 公司 可 能 因为 以 下 三 个 原因 中 的 一 个 而 要 引入 价格 


更 低 的 产品 线 : 


1. 公司 可 能 注意 到 了 低 端 市 场 的 巨大 成 长 机 会 ， 


诸如 沃尔玛 、E 





来 越 多 的 欲 购 价 廉 物美 商品 的 顾客 。 


ю 


市 场 的 竞争 者 攻击 ， 


w 


. 公司 可 能 希望 能 够 牵制 低 端 竞争 者 ， 以 免 其 试图 侵入 高 端 市 场 。 假 如 公 
那么 它 通常 会 
.公司 可 能 发 现 中 端 市 场 处 于 停 灌 或 衰退 之 中 。 


定 通过 进入 其 低 端 市 场 来 进行 反击 。 


公司 在 决定 把 品牌 向 下 延伸 时 面临 许多 名 称 使 用 的 选择 : 


. 把 母 品牌 的 名 称 用 在 它 所 有 的 产品 上 。 


索尼 就 是 把 它 的 名 字 用 在 了 各 种 价格 等 级 的 产品 上 。 


OI or ш 


随 着 每 年 成 千 上 万 新 产品 的 上 市 ， 顾 客 觉得 要 在 商 
店 货架 上 挑选 好 真正 适合 自己 的 商品 变 得 越 来 越 困难 。 
有 一 项 研究 表明 ， 购 物 者 在 超市 的 苏打 水 前 平均 要 逗留 
40 秒 ,与 之 相 比 六 七 年 前 只 需 25 秒 。 

虽然 消费 者 可 能 会 认为 ， 更 多 的 产品 品种 提高 了 他 
们 找到 合适 的 产品 的 可 能 性 ， 但 现实 往往 不 是 这 样 。 一 
项 研究 表明 ， 虽 然 与 只 有 6 种 口味 的 果 桨 相 比 ， 消 费 者 
对 有 24 种 口味 的 果 澳 更 感 兴趣 ， 但 他 们 实际 选择 花色 品 
种 更 少 的 品牌 的 可 能 性 要 高 出 10 倍 。 

类 似 地 ， 如 果 在 一 个 花色 品种 中 产品 质量 很 高 ， 相 比 
更 多 的 选择 ， 消 费 者 实际 偏爱 更 少 的 选择 。 虽 然 有 明确 偏 
好 的 消费 者 或 许 能 从 提供 更 特定 利益 的 差异 化 产品 中 获得 
好 处 和 需要 的 满足 ， 但 是 太 多 的 产品 选择 对 其 他 消费 者 来 
说 可 能 是 受挫 、 困 惑 和 遗憾 的 来 源 。 产 品种 类 的 激增 有 不 
利 的 一 面 ， 顾 客 面 对 产 品 的 持续 更 新 和 上 市 ， 可 能 会 因此 
重新 考虑 自己 的 选择 ， 可 能 转 而 购买 竞争 对 手 的 产品 。 

聪明 的 营销 人 员 还 会 意识 到 不 仅仅 是 产品 线 弄 得 消 
费 者 头晕 眼花 一 一 许多 产品 本 身 对 普通 消费 者 来 说 也 太 
复杂 。 飞 利 浦 电子 公司 曾 很 好 地 学 到 一 课 。 当 公司 要 求 
100 位 高 管 把 各 种 飞利浦 电子 产品 带 回 家 一 个 周末 ， 看 
看 他 们 能 不 能 使 这 些 产 品 运转 。 结 果 有 很 多 管理 者 既 受 
挫 又 愤怒 地 把 产品 送 回 ， 这 很 好 地 说 明了 普通 消费 者 所 
面临 的 挑战 。 


HRI: Dimitri Kuksov and JMiguel Villas-Boas, “When More Alternatives 
Lead to Less Choice,” Marketing Science, 2010, in press; Kristin Diehl 
and Cait Poynor, “Great Expectations?! Assortment Size, Expectations, 
and Satisfaction,” Journal of Marketing Research 46 ( April 2009), 
pp312 一 22; Joseph PRedden and Stephen JHoch, “The Presence of 
Variety Reduces Perceived Quantity," Journal of Consumer Research 36 
{ October 2009 ), pp.406—17; Alexander Chemev and Ryan Hamilton, 
“Assortment Size and Option Attractiveness in Consumer Choice Among 
Retailers," Journal of Marketing Research 46 ( June 2009), pp.410—20; 
Richard ABriesch, Pradeep KChintagunta, and Edward Fox, “How Does 
Assortment Affect Grocery Store Choice,” Journal of Marketing Research 46 
{April 2009), рр.176—89; Aner Sela, Jonah Berger, and Wendy Liu, 
“Variety, Vice and Vitue How Assortment Size Influences Option Choice,” 
Journal of Consumer Research 35 ( April 2009), pp941—51; Susan 
“Product Assortment,” Curt P.Haugtvedt, Раш M.Herr, 
and Frank RKardes，eds Handbook of Consumer Psychology | New 
York: Taylor & Francis, 2008), рр.755—79: Cassie Mogilner, Tamar 


(August 2008 ) pp.202—15; Alexander Chemev, “Тһе Role of Purchase 
Quantity in Assortment Choice: The Quantity Matching Heuristic,” Journal 
of Marketing Research 45 ( Ар 2008 ), рр.171—81› John Сошуйе 
Dilip Soman, “Overchoice and Assortment Type: When and Why Variety 
Backfires,” Marketing Science 24 ( Summer 2005 )，pp382 一 95; Bary 
Schwanz. The Paradox of Choice: Why More Is Less ( New York: Harper 
Colins Ecco, 2004 ); Alexander Chemev, “When More Is Less and Less 
is More: The Role of ideal Point Availability and Assortment in Choice,” 
Journal of Consumer Research 30 ( September 2005), pp.170—83; 
Sheena S Iyengar and Mark Rlepper, “When Choice ls Demotivating: Can 
One Desire Too Much of a Good Thing?” Joumal of Personality and Social 
Psychology 79, по ( December 2000), pp995 一 1006。 
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2. 在 推出 价格 较 低 的 产品 时 使 用 一 个 副 品牌 名 称 ， 如 宝 滞 的 Charmin Basics 和 Bounty Basics。 
3. 以 不 同 的 名 称 推出 价格 较 低 的 产品 ， 如 Gap 服饰 的 Old Navy 品牌 。 该 策略 的 实施 费用 高 
昂 ， 而 且 意味 着 新 品牌 的 品牌 资产 必须 从 头 做 起 ， 但 母 品牌 资产 受到 了 保护 。 
向 下 延伸 带 有 风险 。 柯 达 推 出 柯达 Funtime 胶卷 ， 以 反击 低 价 品 牌 ， 但 是 它 的 价格 
定 得 不 够 低 ， 比 不 上 低 价 竞争 品牌 。 它 还 发 现 原来 的 一 些 柯达 胶卷 固定 用 户 也 开始 购买 
Funtime 胶卷 ， 这 样 等 于 说 它 的 核心 品牌 受到 竞 食 了 。 柯达 收回 了 这 些 产 品 ， 但 在 这 个 过 
程 中 也 可 能 失去 了 部 分 质量 上 乘 的 品牌 形象 。 
相反 ， 奔 驰 成 功 地 推出 了 3 万 美元 的 C 级 汽车 ， 但 没有 损害 奔驰 10 万 美元 汽车 的 销 
售 。 约 翰 迪 尔 (John Deere ) 推出 了 低 价 的 割 草 机 产品 线 ， 命 名 为 “Sabre"， 同 时 仍 在 销售 
其 更 贵 的 以 “John Deere” 为 品牌 名 的 割 草 机 。 在 这 两 个 案例 中 ， 消 费 者 或 许 能 够 更 好 地 区 
分 不 同 品牌 的 产品 ， 理 解 高 价 和 低 价 产品 在 功能 上 的 差异 。 
疝 上 折 导 ”公司 可 能 希望 进入 高 端的 市 场 以 实现 更 大 的 成 长 ， 获 得 更 高 的 利润 ， 或 者 就 
是 简单 地 把 自己 定位 成 一 家 提供 全 线 产品 的 制造 商 。 许 多 市 场 出 现 了 令 人 惊奇 的 高 端 细 分 市 
场 : 咖啡 中 的 星巴克 、 冰 激 淡 中 的 哈 根 达 斯 、 矿 泉水 中 的 依 云 。 那 些 日 本 顶级 汽车 制造 商都 
分 别 推出 了 自己 的 高 端 汽 车 ， 丰田 的 雷克萨斯 (Lexus )、 尼 桑 的 英菲尼迪 ( Infiniti )， 还 有 本 
田 的 议 歌 ( Acura )。 注 意 到 它们 给 这 些 高 档 车 都 起 了 全 新 的 名 字 ， 没 有 使 用 或 者 包括 它们 本 
身 的 名 字 。 那 是 因为 当 这 些 不 同 的 产品 线 首次 被 推出 的 时 候 ， 厂 商 对 顾客 的 意见 还 存 有 疑虑 。 
另 一 些 公司 在 向 高 端 市 场 延 伸 时 包含 了 它们 原本 的 品牌 名 。Gallo 推出 了 Gallo Family 
Vineyards ( 定价 在 10—30 美元 一 瓶 )， 以 年 轻 的 形象 竞争 优质 葡萄 酒 细 分 市 场 。 通 用 电 
气 为 其 高 端 市 场 的 大 家 电 产 品 推出 了 GE Profile 品牌 。 一 些 品牌 运用 了 修饰 语 来 突显 产 
品 线 的 优质 ， 像 是 “ 超 干 殉 ” 帮 宝 适 ( Ultra Dry Pampers), “HA” HW (Extra Strength 
Tylenol )， 或 是 Power Pro Dustbuster Plus。 
蛋 间 指导 ”定位 于 中 档 市 场 的 公司 可 能 会 决定 把 产品 线 向 两 个 方向 拓展 。Robert Mondavi 
酒 厂 ， 现 归 Constellation Brands 酒 业 所 有 ， 以 35 美元 一 瓶 的 价格 销售 最 顶级 的 非 欧 洲 产 红酒 ; 
不 过 它 也 在 高 级 酒 庄 、 餐 馆 、 葡 萄 园 或 通过 直接 订购 来 销售 125 美元 一 瓶 的 Mondavi Reserve; 
同时 还 在 20 世纪 90 年 代 中 期 葡萄 供应 过 剩 时 酿 制 11 美元 一 瓶 的 Woodbridge。Purina 狗 粮 的 
ане ت‎ 产品 花色 、 成 分 和 价格 ， 创 造 出 一 条 差异 化 的 产品 线 ; 
Pro Plan ( 3489 美元 /18 磅 一 袋 ) 一 一 帮助 小 狗 活 得 更 久 更 健康 ， 内 含 高 质量 的 成 分 ( 真 
EHAA, f, AA) 

* Purina ONE (29.79 美元 /18 ##—@) 一 一 满足 小 狗 变 化 的 、 独 特 的 营养 需求 ， 为 健康 提 
供 超 优质 的 营养 。 

= Purina Dog Chow ( 1849 美元 /20 磅 一 袋 ) 一 一 为 小 狗 提供 全 面 的 营养 ， 以 满足 每 一 个 生 
命 阶段 的 体格 生长 、 补 充 和 修复 需要 。 

”Alpo by Purina ( 10.99 美元 /17.6 磅 一 袋 ) 一 一 提供 牛肉 、 动 物 肝脏 和 奶酪 味 的 不 同 组 合 
以 及 三 种 肉 味 花色 。 


洲际 酒店 集团 ( Intercontinental Hotels Group ) 旗下 的 假日 酒店 【 Holiday Inn) 品牌 把 自己 美国 国 
肉 的 酒店 分 成 四 类 不 同 的 连锁 店 ， 以 竞争 不 同 利益 点 的 细 分 市 场 一 一 高 端的 皇冠 假日 酒店 ( Crowne 
Plaza )、 传 统 的 假日 酒店 (Holiday Inn )、 廉 价 的 智 选 假日 酒店 ( Holiday Inn Express ) 和 商务 导向 的 
Holiday Inn Select。 每 类 和 连锁店 有 不 同 的 营销 方案 和 重点 。 智 选 假日 的 广告 战 禾 以 曲 默 的 “ 住 得 ( 保 
#) EA" (Stay Smart) 为 诉求 ,广告 呈现 的 是 普通 人 在 连锁 店 住宿 后 能 够 党 试 的 一 些 壮举 。 这 些 针 
对 有 着 独特 需求 的 不 同 目标 消费 者 的 品牌 发 展 ， 让 假日 酒店 避免 了 品牌 同 的 重生 。3 
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定价 。 许 多 餐馆 的 食物 价格 低 ， 但 饮料 的 价格 很 高 。 食 物 的 收入 抵消 成 本 ， 那 么 饮料 就 可 
以 产生 利润 。 这 就 解释 了 为 什么 服务 员 通常 会 想 尽 办 法 让 顾客 点 饮料 。 另 外 一 些 餐馆 把 酒 
水 价格 定 得 很 低 ， 食 物价 格 定 得 很 高 ， 为 的 是 吸引 那些 喜欢 饮酒 的 群体 。 

附属 产品 定价 “一些 产品 需要 使 用 辅助 或 附属 产品 ( captive product )。 刮 胡 刀 和 照相 
机 的 制造 商 通常 会 把 本 身 产品 的 价格 定 得 低 ， 而 把 刀片 、 胶 卷 的 价格 定 得 高 。eAT&T 对 
承诺 购买 其 两 年 电话 服务 的 顾客 赠送 免费 的 手机 。 然 而 ， 如 果 在 后 续 市 场 上 附属 产品 定价 
过 高 ， 假 冒 产 品 和 替代 品 会 侵蚀 掉 部 分 销售 额 。 消 费 者 可 以 从 折扣 供应 商 处 购买 打印 机 墨 
Ж, 会 比 制造 商 的 价格 节省 20% 一 30%。 


在 1996 年 ,惠普 开始 大 幅 降 低 打印 机 的 价格 ， 一 些 机 型 的 降幅 达到 60%。 惠 普 能 够 承受 如 此 大 
幅度 的 降价 ， 是 因为 在 产品 的 使 用 寿命 内 ， 顾 客 一 般 要 花费 2 倍 于 打印 机 本 身 的 价格 在 墨盒 、 色 粉 
和 专用 纸 上 ， 并 且 喷 墨 打印 机 耗材 的 边际 收益 通常 达到 45% 一 60%。 当 打印 机 的 价格 下 降 时 ， 其 销售 
量 就 会 上 升 ， 这 样 后 续 相关 产品 的 销售 也 会 跟着 上 升 。 现 在 惠普 拥有 大 约 全 球 打印 机 市 场 46% 的 份 
M. 5 2008 年 惠普 134 亿美 元 全 年 利润 的 32%。 全 


两 部 分 定价 ”服务 公司 会 使 用 两 部 分 定价 (two-part pricing )， 由 一 个 固定 的 费用 加 上 
一 个 可 变 的 使 用 费用 构成 。 手 机 使 用 者 支付 一 个 最 低 限 额 的 月 租 费 ， 再 加 上 超出 限定 通话 
时 间 的 电话 费用 。 露 天 游乐 场 收 一 个 进 场 费 再 加 上 超过 某 一 可 玩 游乐 项 目 数 后 游玩 的 费 
用 。 服 务 公司 面临 着 类 似 于 附属 产品 定价 的 问题 一 一 即 给 基本 的 服务 定 什么 价 ， 又 给 变动 
的 使 用 费 定 什么 价 。 固 定 费用 应 该 足够 低 以 引发 顾客 购买 ， 利 润 可 以 来 自 使 用 费用 。 

副产品 定价 “” 某 些 产品 一 一 肉 类 、 石 油 产品 和 其 他 化 学 品 一 一 的 生产 通常 会 产生 副产品 ， 
它们 应 该 在 其 价值 的 基础 上 定价 。 任何 在 副产品 上 赚 得 的 收入 都 会 使 公司 把 主要 产品 价格 定 
低 变 得 容易 ， 假 如 竞争 力量 迫使 它 这 样 做 的 话 。 成 立 于 1855 年 的 澳大利亚 CSR 公司 起 初 被 命 
名 为 “殖民 地 食糖 产品 提炼 厂 ”( Colonial Sugar Refinery )， 它 早期 的 声誉 是 作为 一 个 食糖 公司 建 
立 的 。 公 司 后 来 开始 出 售 甘蔗 的 副产品 : 废弃 的 甘蔗 纤维 被 用 来 制造 墙 板 。 如 今 ， 通 过 产品 
开发 和 获取 ， 重 新 命名 的 CSR 已 经 成 为 了 澳大利亚 建筑 材料 销售 排名 前 10 位 的 公司 。 

产品 捆绑 定价 ”卖方 通常 会 把 产品 和 一 些 特色 拥 绑 在 一 起 。 完 全 捆绑 ( риге bundling ) 
发 生 在 当 一 家 公司 只 将 产品 与 别 的 产品 捆绑 出 售 而 不 单独 出 售 时 。 一 家 艺人 的 经 纪 公司 可 
能 会 坚持 ， 只 有 当 电影 公司 愿意 接受 其 旗下 的 其 他 人 才 ( 导演 、 作 家 ) 时 ， 才 能 与 一 个 当 
红 演 员 签约 。 这 是 一 种 捆绑 销售 的 形式 。 

在 混合 捆绑 ( mixed bundling) 中 ， 产 品 既 可 以 捆绑 销售 ， 也 可 以 单独 出 售 ， 通 常 捆绑 产 
品 的 价格 比 单独 购买 来 得 便宜 。 汽 车 制造 商会 以 一 个 较 低 的 价格 提供 一 个 选择 套餐 这样 比 
单独 买 每 样 东西 要 合算 。 电 影院 会 把 一 个 季度 的 预定 票 定 得 比较 便宜 ， 比 分 开 买 所 有 的 票 要 
合算 。 顾 客 可 能 本 没有 打算 买 全 部 的 东西 ， 因 此 拥 绑 价格 要 足够 低 才能 诱 使 他 们 购买 。 兴 

一 些 顾客 不 想 要 全 部 的 捆绑 产品 。 气 这些 顾 客 要 求 卖家 不 要 捆绑 或 重新 捆绑 其 产品 。 
假如 供应 商 取消 顾客 并 不 需要 的 送 货 服务 能 节省 100 美元 ， 而 售 价 只 降低 了 80 美元 ， 那 么 
供应 商 在 让 顾客 高 兴 的 同时 ， 又 增加 了 20 美元 的 利润 。* 营 销 备 忘 ， 产品 捆绑 定价 的 考虑 
因素 ”提供 了 一 些 建议 。 
联合 品牌 和 成 分 部 牌 


联合 品牌 营销 人 员 通 常会 以 多 种 方式 把 自己 的 产品 和 其 他 公司 的 产品 联合 起 来 。 联 
合 品 牌 ( co-branding ) 又 称 双重 品牌 或 品牌 捆绑 ， 是 指 两 个 或 更 多 的 知名 品牌 被 组 合用 于 














随 着 捆绑 产品 中 单 售 产品 的 促销 活动 的 增加 ， 购 买 

者 觉得 捆绑 省 不 了 多 少 钱 ， 也 不 大 愿意 购买 捆绑 产品 了 - 
相关 研究 提出 了 以 下 几 条 指导 意见 ， 以 便 实施 捆绑 战略 
“ 单独 出 售 的 产品 的 促销 不 宜 像 捆绑 产品 那样 频繁 和 便 
宜 。 捆 绑 价 必须 比 这 些 产品 单独 计价 之 和 要 便宜 得 多 . 
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择 组 件 的 自由 

“ 记 住 成 本 可 以 发 挥 作用 。 如 果 产 品 的 边际 成 本 很 低 
比如 很 容易 被 复制 和 传播 的 专 有 软件 ， 捆 绑 策 略 可 能 
比 单独 出 售 每 个 组 件 的 纯 组 件 策略 要 更 可 取 。 

”只 生产 一 种 产品 的 公司 捆绑 产品 来 和 一 家 多 产品 的 公 


否则 消费 者 不 会 觉得 它 有 吸引 力 。 司 竞争 ， 如 果 价格 战 随 之 而 来 ， 那 么 可 能 不 会 成 功 。 
假如 你 仍 想 促销 个 别 产品 的 话 ， 那 么 对 组 合 中 的 单独 

产品 的 促销 要 有 限度 。 另 一 个 选择 是 .对 个 别 产品 一 MEE: Amiya Basu and Райта! Vitharana, “Impact of Customer 

个 接 一 个 地 轮流 促销 ， 为 的 是 避免 发 生 促销 冲突 - тыш gS ШЫ 


Knowledge 

(July—August 2009), pp792 一 801; Bikram Ghosh and Subramanian 
Balachnadar, “Competitive Bunding and Counterbunding with Generalist 
and Specaist Fims,” Management Science 53 (January 2007 |, pp.159— 


“假如 你 给 个 别 产品 提供 大 幅 折 扣 ， 那 么 要 确保 它们 是 
绝对 的 例外 ， 且 要 谨慎 处 理 。 否 则 消费 者 会 把 个 别 产 
品 的 价格 作为 捆绑 价 的 外 在 参考 ， 那 么 捆绑 产品 就 失 
去 了 原本 的 价值 了 。 

“ 思考 一 下 你 的 顾客 有 多 见 多 识 广 。 有 较 多 见识 的 顾客 
可 能 不 太 需 要 或 想 要 捆绑 的 供应 物 ， 而 宁愿 有 自主 先 


Low-MarginalCost 
Science 51 ( October 2005 ) рр.1481—93: George Wuebker, “Bundles 
Effectiveness Often Undermined,” Marketing News, March 18, 2002, 
рр.9—12: Stefan Stremersch and Gerard JTellis, “Strategic Bundling of 
Products and Prices," Jounal of Marketing 66 ( January 2002 ), pp. 55 一 72。 


一 个 共同 的 产品 上 或 者 以 一 些 方式 共同 进行 营销 活动 。% 联合 品牌 的 一 种 形式 是 同一 家 
公司 的 联合 品牌 ( same-company co-branding )， 像 是 通用 磨坊 (General Mills) 同时 为 自家 
的 Trix 麦片 和 法 国 的 Yoplait 酸奶 做 广告 。 另 一 种 形式 是 合资 的 联合 品牌 (joint- 
branding )， 如 在 日 本 市 场 上 通用 电气 和 日 立 共同 生产 电灯 泡 ; 花旗 银行 和 美国 
can Airlines ) 共同 推出 的 AAdvantage 信用 卡 。 还 有 多 方 发 起 的 联合 品牌 ( multiple-sponsor 
co-branding )， 如 苹果 、IBM 和 摩托 罗拉 发 起 的 一 次 性 技术 联盟 Taligents " 最 后 ， 还 有 一 
种 零售 联合 品牌 (retail co-branding )， 指 的 是 两 家 零售 机 构 共同 使 用 一 个 场所 ， 以 此 来 优 
化 两 者 的 空间 和 利润 ， 如 作为 兄弟 品牌 的 必胜客 、 肯 德 基 和 塔 可 钟 ( Taco Вей) 快餐 店 ， 

联合 品牌 的 主要 优势 是 一 个 产品 可 能 会 因 多 个 品牌 的 优点 而 更 令 人 信服 。 联 合 品牌 可 
以 从 现 有 的 目标 市 场 中产 ke 也 可 为 新 的 消费 者 和 炬 首 开发 额外 的 机 会 。 它 
还 可 以 减少 产品 推出 的 成 本 ， 因 为 它 联合 了 两 个 知名 的 形象 ， 加 速 了 市 场 的 接受 度 。 联 合 
品牌 也 可 能 是 了 解 消费 者 以 及 竞争 对 手 销售 策略 的 很 有 价值 的 方法。 汽车 行业 中 的 公司 已 
经 尝 到 了 所 有 这 些 好 处 。 

联合 品牌 的 潜在 缺点 是 在 消费 者 心目 中 和 另 一 个 品牌 联合 后 存在 的 风险 和 控制 力 的 损 
失 。 消 费 者 对 联合 品牌 的 期 望 可 能 会 比较 高 ， 因 此 令 消费 者 不 满意 的 表现 可 能 会 给 两 个 品 
牌 都 带 来 消极 的 后 果 。 假 如 有 一 个 品牌 进入 了 很 多 联合 品牌 的 安排 中 ， 那 么 ， 过 度 的 曝光 
可 能 会 削弱 任 一 品牌 联想 的 传递 。 这 也 可 能 导致 现 有 品牌 失去 焦点 。 消 费 者 可 能 会 觉得 品 
牌 变 得 越 来 越 陌 生 。 江 

想 要 联合 品牌 成 功 ， 那 么 这 两 个 品牌 必须 各 自 拥有 品牌 资产 一 一 充分 的 品牌 知名 度 和 

足够 正面 的 品牌 形象 ， 最 重要 的 是 两 个 品牌 在 逻辑 上 要 合适 ， 以 最 大 化 各 自 的 优势 ， 同 时 
最 小 化 各 自 的 短处 。 消 费 者 在 认 知 上 更 喜欢 互补 且 提 供 独 特 品 质 的 《而 非 过 于 相似 的 ) 两 
个 品牌 成 为 联合 品牌 。*” 

经 理 们 必须 道 慎 地 开始 联合 品牌 的 投资 ， 寻 找 相互 合适 的 价值 观 、 能 力 和 目标 ， 
有 品牌 资 平衡 。 必 须 有 详细 的 计划 来 使 合同 合法 化 ， 做 好 财务 安排 并 且 协 
销 方案 。 就 像 纳 贝斯 克 (Nabisco ) 的 一 位 高 级 经 理 所 说 的 :“ 交 出 你 的 品牌 就 像 你 的 孩子 
出 嫁 一 样 一 你 要 确保 所 有 的 事 都 是 完美 的 ”不 同 品牌 的 财务 安排 情况 各 蜡 ， 常 见 的 方 
法 是 由 生产 过 程 中 投入 较 多 的 一 方 支付 给 另 一 方 品牌 许可 费 和 使 用 费 。 
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偏好 ， 以 使 消费 者 只 买 含 该 成 分 的 “ 主 ” 产 品 。3 
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红色 ”红色 是 一 个 强 有 力 的 颜色 ， 人 象征 着 激情 其 
系 的 产品 ， 及 主导 的 或 标志 性 的 品牌 

橙色 ” 栓 色 往往 蕴含 冒险 和 乐趣 
冲击 力 

黄色 ”黄色 等 同 于 阳光 的 温暖 和 欢乐 。 它 偏 鲜艳 明亮 的 色彩 引出 安 
BEBEKA, REFS 动 相关 的 产 ° 

绿色 ”绿色 蕴含 洁净 、 清 新 和 更 新 之 意 ， 当 然 ， 还 包括 环境 保护 。 但 是 专家 警告 说 ， 如 今 绿色 在 市 场 上 被 过 度 使 用 。 它 是 最 
主要 的 、 自 然 发 生 的 颜色 之 一 ， 因 此 往往 与 健康 的 属性 相 联 有 机 的 或 再 利用 的 产品 ， 或 与 健康 相 联系 的 品牌。 

蓝 色 ” 蓝 色 ， 是 另 一 种 自然 的 主 色调 ， 总 是 与 安全 、 效 率 、 生 产 力 和 清晰 的 思维 相 联 系 。 在 企业 界 ， 励 其 是 在 高 科技 行 
业 ， 它 已 成 为 流行 的 颜色 。 蓝 色 也 象征 着 清洁 它 适合 每 ， 从 清洁 和 个 人 护理 产品 ， 到 水 
疗 中 心 和 度假 目的 地 。 

紫色 。 几 个 世纪 以 来 ， 紫 色 象征 着 高 贵 和 财富 ， 至 今 依然 冬 承 着 这 

感 或 赋予 产品 独特 性 的 公司 ， 繁 色 ARDHME. K 

粉红 ”粉红 色 具 有 与 少女 相 联系 的 固定 印象 ， 常 被 联想 起 少女 和 温 
合 个 人 护理 用 品 和 与 婴儿 相关 的 品牌 。 粉 红色 也 代表 

棕色 ”棕色 昔 含 诚信 和 可 靠 之 意 ， 是 一 个 强大 、 朴 实 的 颜色 。 棕 色 
厚 ， 而 其 他 颜色 适合 作为 基础 色调 。 棕 色 通 常 最 

黑色 ”黑色 是 经 典 而 强 有 力 的 ， 是 营销 人 员 配 色 方案 中 的 
黑色 能 传达 力量 、 奢 华 、 高 级 和 权威 ， 能 被 用 来 

ве ”白色 是 其 松 的 云彩 和 初雪 的 颜色 ， 在 逻辑 上 蕴含 着 纯洁 
案 变 亮 。 但 它 也 可 以 被 广远 用 于 有 机 食物 或 个 人 护理 





导向 的 产品 或 品牌 ， 与 速度 或 力量 相 联 





与 红色 类 似 ， 





， 且 被 认为 能 刺激 食欲 ， 但 它 没有 红色 那么 具有 





情绪 ， 据 说 能 刺激 心理 活动 ， 所 以 黄色 往往 与 智 
旨 在 获得 关注 的 产品 或 内 
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此 联想 。 对 于 奢侈 品 品牌 和 奢侈 品 ， 或 希望 营造 神秘 
在 所 有 年 龄 层 的 女性 中 都 特别 受 欢 迎 。 

被 认为 具有 柔软、 平静 、 舒 适 的 品质 。 粉 红色 适 
果 的 食品 营销 人 员 

琉 作 为 男性 喜欢 的 颜色 。 其 暗 沉 的 色调 丰富 、 深 
起 使 用 

作为 主要 组 成 部 分 ， 还 是 字体 或 图 片 的 强调 色 
车 和 电子 产品 ， 到 高 端的 酒店 和 金融 服务 

作为 一 种 背 强调 色 来 使 整个 配色 方 
净 的 联想 。 白 色 还 能 象征 创新 和 现代 性 
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须要 进行 测 工程 测试 是 确保 
走样 ; 视觉 测试 就 是 要 确 保 字体 清 
; 经 销 商 测试 是 确保 包装 豚 引 人 且 容 易 揣 
费 者 喜欢 。 通 相机 的 眼 动 跟踪 可 
见 包装 的 程度 。 例如， 对 于 感冒 药 
了 50% 的 消费 者 考虑 货架 上 
NR, ® 
装 可 能 要 数 十 万 美元 ， 且 需要 数 
考虑 环保 和 安全 问题 ， 诚 4 


# 环 保 ， 寻 按 创新 的 方式 来 
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ЗЕ. Frito-Lay 公司 的 Sun Chips 相 粮 著 片 比 普通 昔 片 的 脂肪 含量 低 30%， 将 自己 定位 于 健康 的 、 
“对 你 有 益 ” 的 零食 选择 。 该 公司 的 一 些 努 力也 有 利于 营造 “健康 星球 "， 如 公布 使 用 植物 材料 
制 成 的 完全 可 降解 的 袋子 ( 尽管 之 后 因为 顾客 对 袋子 产生 的 噪声 的 投诉 ， 撤 销 了 一 些 口味 的 产 
йй), 以 及 利用 太阳 能 运营 其 在 加 州 Modesto 城 的 工厂 - 

标签 可 能 是 挂 在 产品 上 的 简单 标签 ， 或 者 是 精心 设计 的 作为 包装 一 部 分 的 图 案 。 它 可 
能 含有 大 量 信息 ,或 者 只 有 品牌 名 。 尽 管 销售 者 喜欢 一 个 简单 的 标签 ， 但 法 律 可 能 要 求 提 
供 更 多 内 容 。 

标签 承担 很 多 功能 。 首 先 ， 标 签 识别 产品 或 品牌 一 一 举 个 例子 ， 贴 在 橙子 上 的 新 奇 士 
(Sunkist ) 名 称 。 标 签 或 许 还 可 以 为 产品 分 级 。 馈 装 的 桃子 是 用 标签 分 为 A、B、C 三 个 等 
级 - 标签 还 可 能 描述 产品 : 由 谁 生产 的 ? 何 地 和 何 时 生产 的 ? 产品 的 成 分 是 什么 ? 如 何 使 
用 ?如 何 正确 使 用 ? 最后， 标签 可 能 通过 吸引 人 的 图 案 促进 产品 的 销售 。 先 进 的 技术 允许 
采用 360 度 的 收缩 注 腊 标签 来 包 囊 整 个 包装 物 ， 上面 有 内 亮 的 图 案 并 适合 提供 更 多 的 产品 
信息 ,这 取代 了 粘贴 在 锥 头 或 瓶子 上 的 纸 质 标签 。 色 

标签 最 终 需 要 变更 。lvory 香皂 上 的 标签 自从 19 世纪 90 年 代 以 来 至 少 更 新 了 18 次 ， 
每 次 都 在 字母 大 小 和 设计 上 做 渐进 的 变动 。 如 纯 果 乐 一 例 所 体现 的 ， 当 标签 已 成 为 公司 的 
象征 图 标 时 ， 则 在 重新 设计 时 要 非常 谨慎 地 处 理 ， 以 保护 核心 的 品牌 元 素 。 

关于 对 标签 和 包装 的 法 律 问题 的 关注 已 有 很 长 一 段 历史 了 。 在 1914 年， 美国 《联邦 
贸易 委员 会 法 案 )( Federal Trade Commission Act ) 规定 虚假 、 误 导 性 的 或 者 欺骗 性 的 标签 
或 包装 构成 不 正当 竞争 。 美 国 国会 在 1967 年 通过 的 《公平 包装 和 标签 法 案 》( Fair Packaging 
and Labeling Асе) 规定 了 强制 性 的 标签 要 求 ， 鼓 励 自律 的 行业 包装 标准 ， 也 允许 联邦 机 构 
订立 特定 行业 的 包装 规定 。 

美国 食品 和 药品 管理 局 ( Food and Drug Administration， 简 称 FDA) 要 求 加 工 食品 生产 
者 标示 营养 标签 ， 清 楚 地 标明 产品 中 的 蛋白 质 、 脂 肪 、 碳 水 化 合 物 以 及 卡路里 的 含量 ， 维 
生 素 和 矿物 质 的 含量 ， 以 及 这 些 成 分 作为 每 日 推荐 摄 入 量 的 百分比 。%FDA 还 采取 行动 ， 
取缔 可 能 会 误导 消费 者 的 描述 语 , 像 是 “少量 的 " 、“ 高 纤维 "、“ 低 脂肪 ”等 。 


担保 


所 有 的 卖方 在 法 律 上 都 负 有 满足 买方 正常 和 人 台 理 的 期 望 的 责任 。 想 保 ( warranties ) 是 
制造 商 做 出 的 关于 产品 预期 性 能 的 正式 陈述 。 有 担保 的 产品 能 够 退还 给 制造 商 ， 或 送 到 维 
修 中 心 进行 修理 、 更 换 或 退 款 。 无 论 是 明示 或 暗示 ， 担 保 具 有 法 律 效 力 5 

广泛 的 担保 能 为 制造 商 和 零售 商 带 来 相当 多 的 利润 。 分 析 者 估计 ， 担 保 销售 已 经 为 百 思 
买 带 来 很 大 比例 的 营业 利润 。 中 尽管 有 证 据 显示 延长 担保 期 并 不 划算 ， 一 些 消费 者 要 的 其 实 
是 心安 。 中 随 着 消费 者 可 以 更 加 容易 地 从 网 上 或 朋友 处 找到 解决 技术 问题 的 方法 ， 担 保 产 生 
的 收入 总 额 有 所 下 降 ， 但 这 些 担保 仍然 为 美国 的 电子 产品 产生 了 数 十 亿美 元 的 收入 。 外 许多 
商家 要 么 提供 总 体 担保 ， 要 么 提供 特定 担保 。 气 像 宝洁 这 样 的 公司 承诺 总 体 的 或 完全 的 满 
意 度 ， 而 不 只 是 某 一 方面 的 顾客 满意 一 一 “不 管 你 以 什么 理由 觉得 不 满意 ， 你 都 可 以 拿 回 
来 更 换 、 调 换 或 退 款 。” 

质保 可 以 减少 购买 者 的 感知 风险 。 他 们 由 此 推测 产品 是 高 质量 的 ， 公 司 及 其 服务 表现 
是 可 靠 的 。 当 公司 或 产品 不 那么 知名 或 当 产品 质量 胜 过 竞争 对 手 时 ， 质 保 会 特别 有 帮助 。 
现代 和 起 亚 汽 车 设计 获得 高 度 成 功 的 10 年 或 100000 英里 的 传动 系统 担保 计划 ， 部 分 原因 
就 是 为 了 使 潜在 买主 对 产品 的 质量 和 公司 的 稳定 放心 。 
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本 章 小 结 


1. 产品 是 营销 组 合 中 首要 也 是 最 重要 的 因素 。 产 品 战略 要 
求 对 产品 组 合 、 产 品 线 、 品 牌 、 包 装 和 标签 等 制定 协调 
的 决策 

2 在 规划 市 场 供应 物 时 ， 营 销 人 员 需 要 全 面 思 考 产品 的 五 个 层 
Ж: 核心 利益 、 基 本 产品 ， 期 望 产品 、 附 加 产品 及 潜在 产 
品 。 潜 在 产品 包括 产品 可 能 最 终 经 历 的 所 有 的 增加 和 转变 

з. 产品 可 以 以 多 种 方式 分 类 。 根 据 耐用 性 和 可 靠 性 ， 产 品 可 以 
分 为 易 耗 品 、 耐 用 品 和 服务 。 在 消费 品 中 ， 被 分 为 便利 品 
(日用品 、 冲 动 品 、 应 急 品 ) 选 购 品 ( 同 质 选 购 品 、 异 质 选 
购 品 )、 特 殊 品 以 及 非 寻 求 品 。 在 工业 品 中 ， 产 品 分 为 三 种 : 
材料 和 零 部 件 ( 未 加 工 的 原材料 、 加 工 过 的 材料 和 零 部 件 人 
资本 项 目 ( 装备 和 设备 )， 以 及 补给 品 和 商业 服务 ( 运营 补 
给 品 、 维 护 和 修理 用 品 、 维 护 和 修理 服务 、 商 业 顾问 服务 ) 

4 品牌 的 差异 化 可 以 基于 产品 型 式 、 特 色 、 性 能 、 合 格 性 、 
耐用 性 、 可 靠 性 、 可 维修 性 、 风 格 和 设计 ， 还 有 服务 因素 
中 的 订货 容易 度 、 交 货 ， 安 装 、 客 户 培训 、 顾客 咨询 以 及 
维护 与 修理 

5. 设计 是 一 个 产品 的 外 观 、 感 觉 以 及 功能 如 何 起 作用 的 特色 


总 和 。 一 个 精心 设计 的 产品 ， 为 消费 者 提供 了 功能 和 美学 
利益 ， 且 可 以 成 为 差异 化 的 重要 来 源 
6. 绝 大 多 数 公司 销售 不 只 是 一 种 产品 ， 一 个 产品 组 合 可 以 根 
据 况 度 、 长 度 、 深 度 和 紧密 度 来 衡量 。 这 四 个 维度 是 公司 
开发 营销 战略 的 工具 ， 以 决定 一 条 产品 线 应 该 发 展 、 维 持 、 
收获 还 是 放弃 。 为 了 分 析 产 品 线 并 且 决定 对 之 投入 多 少 资 
源 ， 产 品 线 经 理 需要 查看 销售 额 、 利 润 和 市 场 份额 的 概况 , 
7. 一 家 公司 想 要 改变 其 营销 组 合 中 的 产品 要 素 ， 可 以 通过 产 
曲线 拓展 ( 向 下 、 向 上 或 双向 ) 来 加 长 产品 线 ， 或 者 进行 
产品 线 填补 ， 其 方法 有 产品 的 更 新 和 特色 化 ， 以 及 通过 削 
减产 品 来 噜 除 最 无 利 可 图 的 产品 
品牌 常常 和 其 他 品牌 联合 销售 或 营销 。 成 分 品牌 和 联合 品 
牌 假如 都 拥有 品牌 资产 ， 又 被 看 作 是 相互 合适 的 话 ， 将 会 
增加 价值 
有 形 产品 必须 包装 和 贴 上 标签 ， 设 计 优良 的 包装 能 为 顾客 
创造 便利 的 价值 ， 为 生产 者 创造 促销 的 价值 。 实 际 上 ， 包 
装 可 以 为 产品 扮演 “5 秒 钟 广告 ”的 角色 。 担 保 可 以 让 消 
费 者 进一步 放心 


о 


© 
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营销 辩论 ”对 于 产品 ， 是 形式 还 是 功能 ? 


“形式 还 是 功能 ”的 辩论 适用 于 很 多 场合 ， 包 括 营销 


一 些 营销 人 员 相信 产品 的 性 能 才 是 最 重要 的 方面 。 另 一 些 营 


销 人 员 则 认为 是 外 观 、 感 觉 ， 以 及 其 他 设计 因素 才 是 真正 产生 差异 的 地 方 


辩论 双方 
正方 ， 产品 的 功能 是 品牌 成 功 的 关键 
反方 ， 产品 的 设计 是 品牌 成 功 的 关键 
营销 讨论 ”产品 和 服务 差异 化 
思考 产品 和 服务 差异 化 的 不 同方 法 
别 突出 的 一 些 品牌 吗 ? 


你 觉得 哪 一 种 最 有 效 ? 为 什么 ? 你 能 说 出 在 使 用 这 些 不 同 的 差异 化 方法 方面 特 


Cry кене 1-6 SAE 


1925 年 ， 两 
Ч 亚 州 
的 推土机 公司 

并 ， 组 成 卡特 被 
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# ( Benjamin Нон) 采用 又 宽 又 厚 的 奢 带 替代 轮子 设计 











扒 这 种 用 带 能 避免 机 器 陷入 加 利 福 尼 亚 
с 这 种 土壤 一 旦 受潮 就 会 难以 通行 。 这 
用 推土机 在 农 力 里 缓慢 地 行进 ， 一 名 目击 者 将 
你 作 “ 像 毛虫 【 caterpillar ) 一 样 在 肥 行 "。 | 





此 种 作业 方 
翟 尔 特 以 卡特 彼 勒 品牌 销售 推土机 ， 合 并 发 生 后 ， 新 





成 立 
Tractor Company 
成 长 为 
300 多 
方案 





成 为 了 卡特 彼 勒 拖拉 机 公司 | Caterpillar 
自 此 ， 卡 特 彼 勤 【或 称 "CAT 1% 
界 最 大 的 推 土 设备 和 引擎 的 制造 商 。 因 为 拥有 
可 供出 售 的 机 器 ， 卡 特 彼 勒 为 代 个 行业 提供 产品 
非 住宅 、 工 业 、 基 础 设施 、 柔 矿业 和 采 石 
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业 、 能 源 、 废 料 、 林 业 。 卡 特 彼 勒 易于 辨认 的 黄色 机 器 遍 
布 全 球 ， 而 且 使 这 个 品牌 成 为 美国 的 一 个 象征 标志 。 
然而 ，20 世纪 80 年 代 初 的 经 济 衰退 重创 了 卡特 彼 

勒 ， 让 国际 竞争 对 手 占 取 了 市 场 份额 ， 其 中 有 日 本 小 松 

机 械 ( Komatsu ). 卡特 彼 勒 的 高 价 和 僵化 的 官僚 主义 几 

乎 使 公司 走向 破产 。 仅 在 1982 年 ， 公 司 就 损失 了 65 亿 

美元 ， 裁 减 数 千 名 员工 ， 关 闭 几 家 工厂 ， 并 且 和 遭受 了 一 

场 长 时 间 的 汽车 工人 联合 罢工 。 

到 了 20 世纪 90 年 代 ， 卡 特 彼 勒 意识 到 必须 珀 注 一 

掷 ， 进 行 变革 。 在 新 的 领导 层 带领 下 ， 它 成 功 地 完成 了 

公司 历史 上 一 次 重大 的 转变 。 

， 卡 特 彼 勒 大 胆 地 与 美国 车 业 工 会 ( United Auto Workers ) 
抗争 ， 成 功 度 过 了 两 次 罢工 以 及 长 达 七 年 的 分 岐 。 

° 将 权力 下 放 ， 且 重组 形成 几 个 自负 盈亏 的 业务 单元 。 

° 对 工厂 现代 化 项 目 投入 数额 可 观 的 资金 | 最 终 达到 18 亿美 
元 ) 这 一 计划 将 即时 库存 和 和 柔性 制造 相 结合 ， 从 而 对 制造 
系统 进行 自动 化 和 优化 。 凭 借 自 动 化 制造 系统 ， 公 司 变 
得 更 有 效率 和 竞争 力 ， 尽 管 它 被 迫 裁减 了 更 多 的 劳动 力 。 

" 它 将 研发 作为 其 最 需 优先 考虑 的 事 之 一 ， 对 新 技术 、 
产品 和 机 器 投资 上 亿美 元 。 因 此 ，CAT 建筑 卡车 变 得 
更 高 科技 、 更 具 竞争 力 且 更 环保 。 

如 今 ， 卡 特 彼 勒 在 其 服务 的 各 个 行业 中 都 位 列 第 一 、 

第 二 。 其 产品 质量 无 与 伦比 ， 且 公司 一 直 保 持 对 创新 的 

强烈 关注 。 在 20 亿美 元 的 年 度 研发 预算 之 下 ， 每 年 都 

有 新 产品 推出 。 最 近 的 创新 包括 世界 上 第 一 台 柴 油 电 力 

混合 动力 拖拉 机 ， 以 及 采用 ACERT 技术 的 低 排放 引擎 

(ACERT 技术 是 一 种 提高 燃料 效率 的 清洁 柴油 技术 Jo 

卡特 彼 勒 的 产品 范围 广 。 从 47 马力 的 小 型 滑 移 装载 机 ， 

到 850 马力 的 拖拉 机 ， 再 到 3370 马力 的 大 型 矿 用 卡车 。 公 

司 开发 了 服务 于 各 个 市 场 和 地 区 特殊 需求 的 产品 。 举 个 例子 ， 

在 中 国 一 这 个 对 卡特 彼 勒 的 未 来 至 关 重 要 的 市 场 ， 公 司 将 

产品 战略 划分 为 三 大 细 分 市 场 ， 世 界 级 的 、 中 档 的 、 低 端的 。 

卡特 彼 勒 聚焦 于 逐步 发 展 的 世界 级 产品 中 的 高 科技 机 械 的 

创新 ， 而 将 低 端 产品 留 给 本 土 竞争 对 手 ， 并 最 终 将 其 吞并 。 

卡特 彼 勒 在 市 场 占 主导 地 位 的 另 一 个 原因 是 它 的 商业 

模式 。 卡 特 彼 勒 销售 机 械 、 服 务 ， 并 为 广泛 的 行业 提供 支 

持 。 其 销售 额 的 53% 来 自 产品 ， 其 余部 分 来 自 整体 性 服 

务 。 通 过 广泛 的 全 球 经 销 商 网 络 ， 卡 特 彼 勒 完成 了 宏伟 的 


业绩 ， 尤 其 是 那些 受过 良好 培训 的 、 能 在 当地 提供 服务 的 
独立 的 CAT 经 销 商 ， 令 这 家 全 球 公司 得 以 提供 个 性 化 体验 。 

每 于 卡特 彼 勒 的 业务 中 有 56% 来 自 海外 市 场 ， 使 
其 成 为 美国 最 大 的 出 口 商 之 一 ， 本 土 化 是 很 重要 的 。 卡 
特 彼 勒 在 道路 、 桥 梁 、 高 速 公路 ， 以 及 机 场 建设 方面 已 
经 成 为 全 球 领导 者 。 在 发 展 中 国家 的 城市 ， 诸 如 秘鲁 的 
Antamin， 那 里 铜 矿 丰 富 ， 大 型 采矿 公司 每 年 在 CAT 机 
械 和 服务 上 花费 数 亿美 元 。 多 达 50 种 不 同类 型 的 CAT 
推土机 、 前 端 装载 机 、 挖 掘 机 和 特种 矿业 卡车 ， 被 用 来 
清理 道路 、 清 理 污 物 和 挖掘 铜 矿 。 这 些 大 型 卡车 都 在 伊 
利 诺 伊 州 的 Decatur 市 制造 ， 以 零 部 件 的 形式 运送 ， 并 
在 工作 现场 就 地 组 装 。 

卡特 彼 勒 的 销售 额 在 2008 年 达到 了 510 亿美 元 ， 由 
FARR, 2009 年 降 至 320 亿美 元 。 因 为 少 于 卡特 彼 
勒 销售 额 的 一 半 ， 日 本 小 松 仍 处 于 差距 较 大 的 第 二 位 。 卡 
特 彼 勒 在 美国 有 50 个 工厂 ， 海 外 有 60 个 ， 在 200 多 个 
国家 销售 产品 。 

卡特 彼 惑 的 下 一 步 是 什么 ? 随 着 公司 不 断 向 前 推进 ， 
它 仍然 聚焦 于 减少 其 产品 的 温室 气体 排放 量 ， 创 新 更 多 
的 绿色 科技 ， 保 持 强势 品牌 ， 且 投资 于 新 兴国 家 的 未 来 ， 
如 印度 和 中 国 。 公 司 相信 ， 为 了 不 断 成 长 ， 它 必须 在 新 
兴 市 场 获得 成 果 。 


问题 

1. 哪些 关键 步骤 使 得 卡特 彼 勒 成 为 了 土方 机 械 的 行 
业 领 导 者 ? 

2. 讨论 卡特 彼 勒 的 未 来 。 对 于 产品 线 ， 它 下 一 步 该 
做 什么 ? 这 家 公司 未 来 的 增长 在 何 处 ? 


Я ' Ж Ж: Green Rankings, The 2009 List,” Newsweek, http: // 
greenrankings.newsweek.com; Tim McKeough, “The Caterpillar Self- 
Driving Dump Truck,” Fast Company, December 1, 2008; Alex Taylor 
M, “Coterpilar: Big Trucks, Big Sales, Big Attitude," Fortune, August 13, 
2007; Tudor Van Hampton, “A New Heavyweight Among Hybrids,” New 
York Times, January 21, 2010: Steven Pearlstein, "After Caterpillars 
Tumaround, A Chance to Reinvent Globalization, " Washington Post, April 
19, 2006: Dale Buss, “CAT Is Back: An Коп That Once Seemed Headed 
for the Dustbin, Caterpillar Has Made an Impressive Turnaround, Here's 
Ном," Chief Executive, July 2005: Jessie Scanlon, “Caterpillar Rolls Out 
Its Hybrid D7E Tractor,” BusinessWeek, July 20, 2009; Caterpillar, Inc. 
Supporting materials at CLSA Asla USA Forum; WwWcatcom- 














1936 年 ， 丰 田 承 认 模 仿 了 克莱斯勒 | Chrysler ) 标 
志 性 的 Airflow 车 型 ， 其 引擎 设计 还 借鉴 了 1933 年 的 雪 
佛 兰 ( Chevrolet ) 3198, (82 2000 年 ， 当 它 首次 推出 
汽 电 混合 动力 车 普锐斯 ( Prius ) 后 ， 丰 田 成 了 行业 的 领 
导 者 。 到 2002 年 ， 当 丰田 第 二 代 普锐斯 震惊 展销 厅 时 ， 
经 销 商 在 汽车 尚未 到 货 前 就 已 收 到 了 10000 份 订单 ; 通 


用 公司 随即 宣布 自己 的 产品 也 将 进军 混合 动力 汽车 市 场 。 

丰田 为 美国 市 场 提供 了 全 线 产 品 ， 从 家 用 小 汽车 到 
SUV， 从 卡车 到 厢 式 小 货车 ， 一 应 俱全 。 它 还 生产 不 同 
价格 档次 的 产品 ， 从 低 价 的 Scion 到 中 等 价格 的 凯美瑞 
(Сатгу )， 再 到 豪华 的 雷克萨斯 | Lexus )。 设 计 这 些 不 
同 的 产品 意味 着 倾听 不 同 顾客 的 声音 ， 制 造 他 们 想 要 的 
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汽车 ， 通 过 精细 
营销 强化 每 个 产 
PHDR 

丰田 花 了 4 
年 时 间 认真 调查 
青少年 目标 市 
场 。 举 个 例子 ， 
丰田 了 解 到 Scion 
的 16—21 岁 的 目标 顾客 喜欢 追求 个 性 。 因 此 ， 它 在 工厂 
建造 单一 规格 的 车 ， 作 为 一 种 基本 配置 ， 然 后 让 顾客 在 
经 销 商 那里 从 40 多 种 定制 的 配置 中 进行 选择 ， 从 立体 音 
响 系 统 到 车 轮 甚 至 地 千 都 有 。 丰 田 通 过 音乐 活动 来 营销 
Scion， 把 展览 厅 设 计 成 “让 年 轻 人 可 以 愉快 地 闲逛 ， 而 
不 是 仪 仅 盯 着 车 看 "，Scion 的 副 总 裁 吉 姆 " RA |Jim 
Letz ) 如 是 说 。 

相反 地 ， 雷 克 萨 斯 全 球 战略 的 广告 口号 是 “矢志 不 
渝 ， 追 求 完美 " ( Passionate Pursuit of Perfection )。 经 
销 商 提供 一 丝 不 苟 的 服务 ， 不 过 丰田 理解 每 个 国家 对 
美 定义 的 差异 。 在 美国 ， 完 美和 奢华 意味 着 和 舒适、 宽敞 
和 可 靠 。 在 欧洲 ， 奢 华 意味 着 专注 于 细节 和 品牌 遗产 。 
因此 ， 虽 然 丰 田 对 雷克萨斯 保持 一 致 的 视觉 语言 、 标 志 
字体 以 及 总 体 传 达 ， 但 广告 因 国家 而 异 。 

丰田 成 功 背 后 的 另 一 大 原因 是 它 的 制造 。 公 司 是 精细 
制造 和 持续 改进 的 行家 。 它 的 车 间 能 同时 生产 8 种 不 同 模 
型 的 车 ， 使 其 生产 力 和 对 市 场 的 反应 能 力 都 大 大 提升 。 丰 
田 持 续 不 断 地 进行 创新 。 一 条 典型 的 丰田 装配 线 一 年 之 中 
要 做 上 千 次 操作 上 的 改进 。 丰 田 的 员工 是 这 样 领会 他 们 的 
三 重 目标 的 : 制造 汽车 ， 制 造 更 好 的 汽车 ， 教 会 每 一 个 人 
如 何 制 造 更 好 的 汽车 。 公 司 鼓 励 解决 问题 ， 不 断 探索 如 何 
改进 一 些 关键 环节 ， 进 而 使 整个 过 程 得 到 改进 。 

丰田 正在 把 它 全 球 范围 内 的 装配 车 间 整 合成 一 个 巨 
大 的 网 络 。 这 些 车 间 将 为 当地 市 场 定制 汽车 ， 并 能 够 迅 
速 转 换 生产 来 满足 全 球 任 一 需求 的 变化 。 有 了 这 种 制造 
网 络 ， 丰 田 能 够 以 更 低 的 成 本 生产 广泛 的 车 型 。 这 意味 
着 丰田 可 以 填补 那些 利 基 市 场 ， 而 不 用 建立 整 条 新 的 装 
配 线 。“ 如 果 有 它们 还 未 进入 的 市 场 或 细 分 市 场 ， 丰 田 就 
会 出 现在 那里 。” 德 意志 证 券 有 限 公司 的 汽车 分 析 师 吉田 
辰 友 表示。 鉴于 消费 者 对 汽车 的 需求 越 来 越 易 变 ， 这 种 
市 场 敏捷 性 给 了 丰田 很 大 的 竞争 优势 。 

2006 年 ， 丰 田 赚 了 110 多 亿美 元 一 一 超过 其 他 所 有 
的 主要 汽车 制造 商 之 和 。2007 年 ， 它 以 微弱 的 优势 超过 
通用 汽车 ， 成 为 世界 上 最 大 的 汽车 制造 商 。2008 £, È 
制造 了 920 万 辆 汽车 ， 超 过 通用 汽车 100 多 万 辆 ， 超 过 




















大 众 将 近 300 多 万 辆 。 

多 年 来 ， 丰 田 汽 车 一 直 在 质量 和 可 靠 性 上 位 居 前 列 。 
然而 ,2009 一 2010 年 ， 当 丰田 经 历 800 多 万 辆 汽车 的 
大 规模 召回 时 ， 这 些 都 发 生 了 改变 。 从 油门 踏板 阻 滞 ， 
到 制 动 系统 突 发 性 软件 故障 等 各 种 各 样 的 问题 ， 使 许多 
丰田 品牌 遭受 影响 ， 包 括 雷克萨斯 、 普 锐 斯 、 凯 美 瑞 、 
Corolla 和 Tundrao 

这 些 机 械 缺 陷 不 仅 造成 了 许多 撞车 事故 ， 它 们 还 导 
致 超过 50 人 的 死亡 。 丰 田 汽 车 公司 的 社 长 丰田 章 男 在 美 
国 国会 面前 接受 质询 ， 且 对 问题 原因 做 出 解释 ; “我们 对 
增长 的 追求 ， 超 越 了 丰田 人 事 和 组 织 的 发 展 速度 。 这 样 
的 状况 导致 我 们 今天 要 面 对 召 回 事件 中 的 安全 问题 ， 我 
感到 后 悔 。 我 对 曾经 遭遇 意外 的 丰田 车 主 深 表 坎 意 。 

分 析 家 估计 这 次 全 球 召回 事件 将 使 丰田 损失 20—60 
亿美 元 ， 包 括 维修 成 本 、 法 律 赔偿 和 销售 损失 。 在 召回 
事件 的 前 三 个 月 ， 丰 田 的 市 场 份额 下 降 了 4% ， 且 随 着 问 
题 进一步 发 展 ， 预 计 将 进一步 下 降 。 为 了 使 消费 者 重新 
接受 丰田 品牌 ， 公 司 提供 了 一 些 鼓励 措施 ， 比 如 两 年 的 
免费 保养 和 零 利率 贷 款 等 。 

虽然 丰田 遭遇 了 2010 年 的 召回 风波 ， 且 面临 了 一 些 
艰难 的 时 期 ， 它 仍然 领导 着 行业 中 的 许多 领域 ， 包 括 精 
细 制 造 和 环保 技术 。 这 一 事实 ， 使 其 能 够 得 到 些许 安慰 。 








问题 

1. 丰田 已 经 建立 了 一 家 能 广泛 地 满足 各 类 消费 者 ， 
且 每 年 生产 数 百 万 辆 汽车 的 大 型 制造 公司 为 什 
么 它 能 够 成 长 得 如 此 之 大 ， 以 致 超过 了 其 他 任何 
的 汽车 制造 商 ? 

丰田 用 一 个 品牌 来 针对 所 有 顾客 ， 这 种 做 法 你 是 
否认 同 ? 为 什么 ? 

是 否 如 丰田 章 男 所 言 ， 丰 田 发 展 得 过 快 了 ? 什么 
是 丰田 在 下 一 年 、 后 5 年 、 后 10 年 应 该 做 的 ? 
今后 ， 发 展 中 的 公司 如 何 避 免 质 量 问题 ?7 


FEK: Marin Zmmeman, “Toyota's First Quarter Global Sales Beat 
СМ' s Preliminary Numbers,” Los Angeles Times, Apl 24, 2007; Charles 
Fshman, “Мо Satsfacion at Toyota,” Fast Company, December 2006— 
January 2007, pp.82—90: Stuart f Brown. “Toyota” s Global Body Shop,” 
Fortune, February 9, 2004, p.120; James B.Treece, “Ford Down: 
Toyota Aims tor No 1,” Automotive News, February 2, 2004, p.l; Bran 
Bermner and Chester Dawson, “Can Anything Stop Toyata?” BusinessWeek, 
November 17, 2003, pp.114—22; Tomoko AHosaka, “Toyota Counts 
Rising Costs of Recall Woes,” Associated Press, March 16, 2010; “World 
Motor Vehide Producton by Manufacturer,” ОКА, July 2009; Chris (sidore, 
“Toyota Recall Costs $2 billion,” http: //money.cnn.com, February 4, 
2010; wwwtoyotacom, 








第 13 章 
服务 的 设计 与 管理 


本 章 我 们 将 讨论 以 下 问题 


， 应 该 如 何 界定 服务 并 区 分 服务 的 | а 


类 型 ? 服务 与 产品 有 哪些 差别 ? 
° 服务 发 展 的 最 新 现状 是 什么 ? 
， 如 何在 服务 营销 方面 走向 卓越 ? 
° 如 何 提升 服务 质量 ? 
”产品 营销 管理 人 员 如 何 提升 顾客 
支持 服务 水 平 ? 





来 了 难忘 的 体验 。 
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随 着 经 营 产品 的 公司 发 现 越 来 越 难以 在 实体 产品 方面 实 
现 差异 化 ,它们 开始 转向 实施 服务 差异 化 。 实 际 上 , HER 
司 都 由 于 提供 卓越 的 服务 而 获得 了 可 观 的 利润 。 其中， 卓越 
的 服务 可 以 是 准时 送 货 ， 更 快 、 更 好 地 回答 顾客 的 咨询 , 或 
者 是 更 快 地 处 理 顾客 的 投诉 。 对 于 一 些 顶 尖 服 务 企业 而 言 ， 
它们 深 知 上 述 优势 的 重要 性 ， 并 且 知 道 如 何 创造 值得 回忆 的 
顾客 体验 。! 


太阳 马戏 团 ( 法 文 原名 “Cirque du Soleil” ) 有 着 25 年 
的 历史 ， 它 打破 了 传统 马 式 的 惯例 。 它 拥有 传统 马戏 项 目 中 
的 室 中 飞人 ， 小 丑 、 大 力士 和 条 术 表 演 等 项 目 ， 但 它 却 是 在 
非 传统 的 环境 中 表演 的 一 一 新 潮 的 音乐 和 特殊 的 舞台 设计 - 
而 且 ， 太 阳 马 戏 团 排除 了 其 他 常见 的 要 素 ， 绝 没有 动物 。 每 
一 个 节目 都 有 着 与 其 有 一 定 关系 的 主题 如 “对 游牧 灵魂 
HAM" (BIE Varekai) 或 者 “千变万化 的 城市 生活 "( 剧目 
Saltimbanco )。 太 阳 马 戏 团 是 从 在 加 拿 大 竖 北 克 街 头 表演 起 


家 的 ， 到 现在 已 成 为 拥有 3000 名 员工 、5 亿 美元 资产 的 企 
业 ， 它 的 观众 遍布 全 球 ， 而 且 每 年 都 有 上 百 万 的 观众 = 

在 太阳 马戏 团 获得 成 功 的 各 个 要 素 中 ,其 中 一 个 就 是 
公司 文化 一 一 鼓励 艺术 创新 ， 以 及 对 于 品牌 的 苦心 经 营 。 太 
阳 马 戏 团 每 年 都 会 推出 一 个 新 节目 一 一 都 是 室内 表演 一 一 并 
且 保证 独一无二 ， 没 有 与 其 他 马戏 团 相同 的 节目 。 除 了 使 用 
各 种 媒介 组 合 和 进行 当地 促销 以 外 ， 太 阳 马 戏 团 还 运用 广泛 
的 、 互 动 的 电子 邮件 活动 与 上 百 万 的 马戏 团 俱乐部 会 员 进行 
宣传 交流 ， 并 创建 了 网 上 粉丝 社区 ，20% 一 30% 的 票 是 售 给 
网 上 俱乐部 会 员 的 。 太 阳 马 戏 团 每 年 创造 8 亿美 元 的 收入 ， 
它 的 品牌 已 延伸 至 唱片 、 零 售 ， 以 及 在 拉 斯 维 加 斯 《共有 5 
场 )、 焉 兰 多 和 东京 等 城市 的 定 场 演出 中 。? 


由 于 深入 了 解 服务 的 特性 及 其 对 营销 人 员 的 启示 至 关 重 
要 ， 所 以 本 章 将 系统 地 分 析 服务 的 概念 与 类 型 ， 并 深入 探讨 
如 何 更 有 效 地 开展 服务 营销 。 


美国 劳工 部 统计 数字 显示 ， 服 务 业 仍 将 是 国民 经 济 中 创造 就 业 机 会 的 主导 产业 ， 预 计 


到 2018 年 会 新 增 1460 万 个 工作 岗位 ， 占 总 就 业 岗 位 增加 额 的 96%。 到 2018 年 ， 预 计 制造 
部 门 创造 的 就 业 岗 位 将 ! 业 岗 位 的 129%， 低 于 1998 年 的 173% 和 2008 年 的 142%。 从 
1998 年 到 2008 年 制造 业 失 去 了 410 万 个 就 业 岗 位 ， 并 且 预 计 在 2008—2018 年 期 间 还 将 失 
去 120 万 个 就 业 岗 位 。? 诸 如 此 类 的 数字 ， 引 发 了 人 们 对 服务 营销 中 特定 问题 的 浓厚 兴趣 。* 


服务 业 无 处 不 在 


政府 部 门 ， 包 括 法 院 、 就 业 服 务 机 构 、 医 院 、 贷 款 机 构 、 军 事 服务 部 门 、 警 察 和 消防 
部 门 、 邮 局 、 管 理 机 关 和 学 校 ， 都 属于 服务 行业 。 和 私有 的 非 营 利 部 门 。 包 括 博物 馆 、 苇 善 
体 、 教 会 、 大 学 、 基 金 会 和 医院 ， 也 都 属于 服务 行业 s 许多 商业 部 门 ， 包 括 航 空 公 司 、 
银行 、 旅 店 、 保 险 公司 、 律 师 事务 所 、 管 理 咨询 公司 、 医 疗 机 构 、 电 影 公司 、 管 道 修 理 公 
司 和 房地产 公司 等 ， 也 都 属于 服务 行业 。 在 制造 业 部 门 中 ,许多 从 业者 其 实 也 是 服务 的 提 
供 者 ， 如 计算 机 操作 人 员 、 会 计 师 和 法 律 顾问 等 。 事 实 上 ， 他 们 已 经 构成 了 一 个 “服务 工 
Г", 专门 向 “产品 工厂 ”提供 服务 。 此 外 ， 那 些 在 零售 部 门 工作 的 人 如 出 纳 员 、 营销 
员 、 推 销 员 和 顾客 服务 代表 等 ， 也 在 提供 服务 。 

本 书 对 服务 的 定义 如 下 : 服务 (service) 是 一 方 能 够 向 另 一 方 提供 的 、 本 质 上 无 形 的 
任何 活动 或 作业 ， 结 果 不 会 导致 任何 所 有 权 的 发 生 。 而 且 ， 服 务 可 能 与 某 种 有 形 产品 联系 
在 一 起 ， 也 可 能 毫 无 关联 。 然 而 ， 随 着 时 间 的 推移 ， 制 造 商 、 分 销 商 和 零售 商 可 以 提供 越 
来 越 多 的 增值 服务 或 基于 差异 化 战略 而 为 顾客 提供 更 好 的 服务 。 许 多 提供 纯 服务 的 企业 正 
在 通过 互联 网 来 接触 顾客 。 有 些 服务 公司 纯粹 就 是 网 络 公司 。Monstercom 因 致力 于 在 线 











FT Webby 最 佳 求职 网 站 奖 。 只 要 操作 得 当 ， 顾 
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1. 纯粹 的 有 形 产品 。 此 类 供应 物 主要 是 丰 , ق‎ 于 育 或 盐 。 在 产品 中 ， 一 般 并 





2. 有 形 物品 加 辅助 服务 。 此 类 供应 物 包括 有 和 ш 
电脑 和 手 而 言 。 越 是 高 科技 产品 ， 越 是 需 本 
3. 混合 供应 物 类 供应 和 Ў 相当 AIRI 例如 ， 餐 厅 所 提供 的 ， 既 包括 


Үй. EEEH ۶ 
+ 主体 服务 加 辅助 产品 或 服务 类 和 某 些 辅助 的 产品 


， 但 旅程 中 也 包括 了 














是 以 设备 为 基础 (Ш 1 2 КЛ). TEERAA Жай ( 如 窗 门 擦洗 


342 mm RHEE | FENH 开发 市 场 供应 物 


易于 评估 





a а 


会 计 服务 ) 来 对 服务 进行 分 类 。 其 中 ， 以 人 为 基础 的 服务 又 可 以 进一步 区 分 成 由 不 熟练 
的 、 熟 练 的 或 专业 的 工作 人 员 所 提供 的 服务 。 

。 服务 公 司 可 以 选择 不 同 的 过 程 来 交付 自己 的 服务 。 例 如 ， 餐 馆 开发 了 像 自助 餐 、 快 餐 、 
食堂 式 用 餐 和 烛光 服务 等 不 同 风格 的 餐饮 服务 。 

。 有 些 服 务 需要 顾客 在 场 。 例如 ， 做 脑 外 科 手 术 的 病人 必须 在 场 ， 而 修理 汽车 的 顾客 则 不 需 
要 在 场 。 如 果 顾客 必须 到 场 ， 那 么 服务 提供 者 就 必须 考虑 顾客 的 需要 。 正 是 由 于 这 个 原 
因 ， 所 以 美容 院 经 营 者 必须 在 店面 装饰 、 背 景 音乐 以 及 同 顾客 轻松 的 交谈 方面 进行 投资 。 

+ 服务 可 以 按照 是 满足 个 人 需要 ( 个 人 服务 ) 还 是 满足 企业 需要 (企业 服务 ) 来 进行 区 
分 。 通常， 服务 提供 者 会 针对 个 人 市 场 和 企业 市 场 制定 不 同 的 营销 方案 。 

。 服务 提供 者 在 目标 ( 营利 或 非 营利 ) 和 所 有 权 (私营 还 是 已 上 市 ) 方面 也 有 所 不 同 。 在 
综合 考虑 这 两 个 方面 的 特点 时 ， 便 产生 了 四 种 完全 不 同 的 服务 机 构 类 型 。 显 然 ， 由 私人 
投资 开办 的 医院 与 私立 苞 善 医院 或 美国 退役 军人 管理 局 ( Veterans Administration ) 医院 
的 营销 方案 是 各 不 相同 的 。 

即使 是 在 顾客 已 经 接受 服务 之 

后 , 顾客 可 能 仍然 无 法 公正 地 评价 

某 些 服务 的 技术 质量 。 图 131 把 

各 种 不 同 的 产品 和 服务 按照 评估 

难度 加 以 排列 。? 在 图 的 左边 ， 是 

高 搜寻 质量 (search qualities ) 的 产 

品 ， 即 具有 “顾客 在 购买 之 前 就 能 

яша 进行 评价 ”的 特点 ;中间 是 高 体验 
质量 experience qualities) 的 产品 ， 

即 具有 “购买 之 后 才能 评价 ”的 特 

右边 是 高 信任 质量 (credence 
qualities) 的 产品 和 服务 ， 即 具有 





高 搜寻 质量 高 体验 质量 高 信任 质量 “购买 之 后 也 很 难 评价 ”的 特点 。* 


图 131 
不 同类 型 的 产品 评估 
难 易 度 的 变化 区 间 

资 料 来 18: Valarie 
A.Zelthaml, "Ном 
Consumer Evaluation 
Processes Differ between 
Goods and Services," 
James Н.Ооппейу and 
Wiliam RGeorge, eds, 
Marketing of Services 
(Chicago: American 
Marketing Association, 
1981). Reprinted 
with permission of the 
American Marketing 
Assocation 


由 于 服务 通常 更 侧重 于 体验 质量 和 信任 质量 ， 所 以 消费 者 在 购买 服务 时 往往 面临 着 更 
大 的 风险 。 这 就 有 可 能 导致 如 下 结果 : 首先 ， 消 费 者 通常 依赖 于 口碑 而 不 是 广告 来 做 出 购 
买 决策 ; 第 二 ， 他 们 多 是 通过 价格 、 人 员 和 实体 设施 来 判断 服务 质量 ; 第 三 ， 如 果 满 意 的 
话 ， 他 们 将 高 度 忠实 于 该 服务 的 提供 者 ; 第 四 ， 由 于 转换 成 本 较 高 ， 消 费 者 存在 惰性 ， 所 
以 从 竞争 对 手 那 里 抢 生意 过 来 是 非常 富有 挑战 的 。 


服务 的 突出 特点 


服务 具有 四 个 突出 特点 ， 而 它们 对 营销 方案 的 制定 有 重要 影响 。 这 四 大 突出 特点 分 
别 是 : 无 形 性 (intangibility )、 不 可 分 性 (inseparability )、 可 变性 【variability ) 和 易 远 性 
( perishability J ° 

无 形 性 ”服务 与 有 形 产品 不 同 ， 在 购买 之 前 往往 是 看 不 见 的 、 尝 不 到 的 、 摸 不 着 的 、 
听 不 到 的 、 闻 不 出 的 。 有 人 想 做 面部 整形 手术 ,但 在 购买 之 前 是 看 不 见 成 效 的 ; 精神 病 诊 
疗 所 的 病人 也 无 法 预知 结果 。 为 了 减少 不 确定 性 ， 购 买 者 会 努力 寻求 服务 质量 的 标志 或 证 
据 。 他 们 可 能 根据 自己 所 看 到 的 场所 、 人 员 、 设 备 、 宣 传 资料 、 符 号 和 价格 等 作出 有 关 服 
务 质量 的 判断 。 因 此 ， 服 务 提供 者 的 任务 就 是 “管理 证 据 "， 以 便 “ 化 无 形 为 有 形 "。”" 

服务 公司 可 以 努力 通过 实体 证 据 和 展示 来 体现 其 服务 质量 。" 假定 一 家 银行 想 要 把 自 
己 定 位 成 快速 服务 银行 ， 那 么 该 银行 可 以 通过 几 种 营销 工具 使 定位 战略 有 形 化 : 
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. 场所 一 一 银行 外 部 和 内 部 的 设计 应 该 简洁 明快 。 办 公 桌 和 人 行 通道 应 该 进行 认真 的 设计 
和 安排 ,等候 的 队伍 不 应 该 过 长 。 
,人员 一 一 银行 的 工作 人 员 应 该 是 忙碌 的 ,但 在 柜台 处 理 业 务 的 员工 应 该 有 足够 的 数量 。 
设备 一 计算机、 复印机、 办公 桌 和 自动 取款 机 应 该 看 上 去 都 很 现代 化 。 
宣传 资料 一 一 印刷 材料 (文本 和 图 片 ) 需要 体现 效率 和 速度 。 
. 标志 一 一 名 字 和 标志 应 该 体现 银行 的 快速 服务 ， 
价格 一 一 银行 可 以 用 广告 来 发 布 信息 : 如 果 顾 客 的 排队 时 间 超过 了 5 分 钟 ， 那 么 银行 就 
会 自动 在 其 账户 中 存 入 5 美元 。 
服务 营销 人 员 必 须 能 够 把 无 形 服务 转化 成 具体 的 利益 和 完美 体验 。? 迪士尼 成 功 地 把 无 形 

的 东西 有 形 化 ， 并 且 在 主题 公园 里 创造 了 许多 奇幻 的 情景 ; amba Juice 果 饮 和 Barnes & Noble 书 
店 在 设计 各 自 的 零售 店 时 也 表现 得 相当 出 色 。? 表 131 介绍 了 衡量 品牌 体验 的 四 个 维度 : 感官 
体验 、 情 感 体验 、 行 为 体验 和 智力 体验 。 显 然 ， 这 一 工具 对 于 服务 的 适用 性 十 分 明显 。 

因为 没有 实物 产品 ， 因 此 服务 供应 商 的 各 种 有 形 设施 ， 如 标识 系统 、 环 境 设计 和 接待 
区 、 员 工 着 装 和 宣传 资料 等 等 ， 就 显得 尤为 重要 了 。 实 际 上 ， 服 务 交 付 过 程 的 方方面面 都 
可 以 实现 品牌 化 ， 这 既是 为 什么 Allied Van Lines 货运 很 注重 本 公司 的 司机 和 员工 形象 的 原 
B. 也 是 UPS 速递 利用 棕色 卡车 构建 起 强大 的 品牌 资产 的 原因 ， 同 样 也 是 希尔顿 逸 林 酒 店 
( DoubleTree Hotel ) 提供 象征 着 关怀 和 友爱 的 、 新 鲜 出 炉 的 巧克力 曲 奇 的 原因 。' 

服务 供应 商 往往 会 选择 一 些 品牌 元 素 ( 如 商标 、 符 号 、 人 物 和 口号 等 ) 一 一 以 便 使 服 
务 及 其 主要 利益 “有 形 化 "。 例 如 ， 美 国联 合 航空 公司 的 “友好 的 : 、Allstate 保险 的 
“保护 之 手 "， 以 及 美 林 证 券 ( Merrill Lynch) 象征 “ 牛 ” 市 的 公牛 形象 的 商标 。 

不 可 分 性 ”有形 产 品 是 先 制造 出 来 ， 然 后 再 运 到 仓库 中 存储 ， 之 后 再 进行 销售 ， 最 后 
进行 消费 。 比 较 来 说 ， 对 于 服务 而 言 ， 则 往往 是 生产 与 消费 同时 进行 的 。5 理 发 服务 不 能 存 


感官 体验 

多 ”这 一 品牌 对 我 的 视觉 或 者 其 他 感官 带 来 了 深刻 的 印象 。 
多 ”我 觉得 这 个 品牌 从 感官 上 来 说 很 有 意思 。 

© ”这 个 品牌 并 没有 吸引 我 的 感官 。 


情感 体验 

全 ”这 一 品牌 唤起 了 我 的 情感 。 

多 ”我 对 这 一 品牌 并 没有 强烈 的 情感 。 

全 ”这 是 一 个 情感 品牌 。 

行为 体验 

急 ” 当 我 使 用 这 个 品牌 的 时 候 ， 我 的 身体 参与 了 某 种 活动 或 者 行为 = 
多 这 一 品牌 使 我 的 身体 获得 了 某 种 体验 。 

© ”这 一 品牌 不 是 行为 导向 型 的 。 


智力 体验 

© 。 当 我 使 用 这 一 品牌 的 时 候 ， 我 进行 了 大 量 的 思考 。 
© ”这 一 品牌 并 没有 使 我 思考 。 

多 ”这 一 品牌 激发 了 我 的 好 奇 心 并 促进 了 问题 的 解决 。 


Pn 


























资料 来 源 : Joško Brakus, Bernd H.Schmitt, and Lia Zarantonello, “Brand Experience; Whaflls It? How Is It 
Measured? Does It Affect Loyalty?” Journal of Marketing 73 ( May 2009), pp. 52—68. Reprinted with permission 
from Journal of Marketing, published by the American Marketing Assocation. 
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Ша 账单 
登记 房间 送 餐 前 台 
纸张 电梯 休闲 ER х 
大 堂 E 行李 设施 食物 酒店 外 观 


内 部 互动 边界 


由 于 服务 是 主观 性 的 体验 ， 所 以 服务 企业 也 可 以 设计 营销 传播 和 信息 传播 活动 ， 以 便 
使 顾客 可 以 更 多 地 了 解 自己 的 品牌 ， 更 不 是 仅仅 依靠 服 务 接触 点 来 了 解 品牌 。 
易 逝 性 ”服务 不 能 存储 ， 所 以 在 发 生变 动 时 ， 服 务 的 易 逝 性 可 能 就 是 企 
对 的 重要 问题。 例如 ， 由 于 早晚 交通 拥挤 时 段 所 需 车 辆 要 远 远 多 于 全 天 的 平均 需求 ， 所 以 
拥有 更 多 的 运输 设备 ; 时 预约 之 后 无 法 履约 的 患者 索要 额外 
一 个 病人 留 出 时 间 后 为 别 的 病人 服务 。 
需求 或 收益 管理 非常 重要 一 一 为 了 获得 最 高 的 利润 ， 必 须 确 保 在 合适 的 时 间 、 在 合适 
的 地 点 、 以 合适 的 价格 ， 向 合适 的 顾客 提供 合适 的 服务 践 中 ， 服 务 企业 可 以 采用 如 
下 战略 来 谋求 需求 与 服务 生产 的 匹配 : 
在 需求 方面 : 
， 采 用 差别 定价 法 定价 ， 以 便 使 某 些 需 求 从 高 蜂 转 移 到 非 高 峰 时 期 。 例 如 ， 早 晚 场 电影 低 
票 价 、 周 末 汽 车 租金 折扣 等 方法 。* 
° 培植 非 高 峰 的 需求 。 例 如 麦当劳 公司 提供 早餐 服务 ; 旅馆 开展 周末 小 休假 服务 。 
可 在 最 高 峰 时 提供 补充 服务 ， 候 的 顾客 进行 选择 。 例 如 ， 在 饭店 可 设 供应 鸡尾酒 
的 休息 室 ( 供 等 用 ); 银行 可 以 设 自动 取款 机 。 
衡 的 一 种 方法 ， 这 已 为 航空 公司 、 旅 馆 和 医院 所 广泛 采用 。 

























затоа е 

> 可 以 该 动 高 峰 时 更 高 效 的 服务 程序 例如 ， 雇 员 在 高 峰 时 只 执行 基本 任务 ; 辅助 人 员 可 
以 帮助 繁忙 时 期 的 医生 提供 一 些 医务 工作 

”鼓励 顾客 参与 部 分 工作 。 例 如 ， 让 顾客 自己 填写 病历 ， 或 由 他 们 自己 把 所 购 食 品 或 杂 物 
装 入 袋 内 。 








通过 共享 服务 来 提高 供应 效率 。 例 如 ， 几 家 医院 合资 购买 医疗 设 


° BKK KM. WIM, û 








服务 业 的 新 发 展 
ё HFI EVARE k t 务 提供 商 根本 就 用 不 到 营销 战略 








转变 





1 的 顾客 关系 
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Butterball XZ 用 了 55 个 接线 员 来 
{ -天 就 可 以 接 到 1 万 个 有 关 如 何 准备 、 
Butterball University” 的 集中 培训 ， 他 人 
计 的 咨询 ， 甚 至 包括 “为 什么 不 能 在 马 
浴缸 中 9 问题。 并 
煌 的 服务 现状 ， 如 顾客 授权 的 重要 性 、 顾 
要 性 等 等 

顾客 正 变 得 越 来 越 老 迫切 要 求 进行 服务 分 
季 望 为 每 一 种 服务 要 素 单独 付 希望 自 
舌 客 也 越 来 越 希望 一 家 服务 供应 商 就 可 以 处 理 多 种 
lH 织 现在 开始 维修 种 类 繁多 的 设备 

最 重要 的 是 ， 他 们 可 以 根据 服务 的 好 坏 发 表 自 己 的 批评 
或 者 赞美 ， 并 且 通 过 鼠标 就 使 自己 界 各 地 t 
有 可 能 会 跟 人 谈论 自己 的 美好 体验 ， 但 经 历 了 较 差 消 费 体 








用 各 种 方法 
二 堆 中 储存 火 ; 

































-种 或 几 种 


种 情况 下 ， 








设备 的 问 
















Я71. 












遭遇 如 ， 有 资料 表明 : 在 不 此 者 中 ， 有 90% 的 消费 者 说 自己 会 -起 
历 分 享 "， 或 者 行 网 络 口 
二 点击 几 下 Planetfeedback.com 网 站 ， 头 通 过 电子 邮件 把 自己 的 抱 

她 、 表 扬 、 建 议和 < 公司， 并且 可 以 选择 是 否 把 它们 发 布 在 公开 的 网 络 上 








(Dave Carroll ) 的 价值 3000 





кн око 于 是 ， 卡 罗 尔 很 好 地 利用 了 自己 的 创作 
га ж? 字 叫 作 “ 联 合 航 空 弄 坏 了 吉他 "( United Breaks 
н Guitars), Жане 
"KORE, ЖЕТ ҖИ Taylor 二 他 页 的 帮 了 大 忙 。 你 开 坏 了 它 。 你 应 该 修理 






















卡 罗 尔 接 下 来 制作 的 视频 则 聚焦 于 向 联合 航空 
指定 的 一 个 莫 善 基金 捐赠 了 


和 客服 代表 时 会 提 到 这 一 案例 





都 能 及 时 地 采取 措施 。 例 如 ，Comeast 有 线 电 视 就 提 
电话 和 在 线 聊天 的 客服 ， 并 且 还 通过 密 
体 来 接触 顾客 。 一 旦 员工 发 现 顾客 在 博 
3 上 联络 顾客 并 提供 相应 对 顾 
施 的 情况 下 才 和 家 认 
， 以 告知 顾客 可 复 的 
(2) 确保 邮件 主 本 的 
易于 查看 ; (4 ) 创造 条 件 让 顾客 可 
出 其 他 问题 。3 









: 要 预防 在 未 
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jetBlue 航空 经 历 了 一 
次 顾客 服务 灾难 ， 但 后 
纲 的 努力 却 使 该 公司 在 
顾客 中 赢得 册 淮 


重复 出 现 这 种 不 满 。 简 单 地 说 ,就 是 花费 一 些 心思 来 经 营 顾客 关系 ， 让 企业 员工 ( 而 不 是 机 
器 ) 去 关注 顾客 及 其 个 性 化 的 需求 。 哥 伦比 亚 唱片 公司 (Columbia Records) 花费 了 1000 万 美 
元 去 改进 呼叫 中 心 的 管理 。 那 些 给 公司 打 电 话 的 顾客 ， 现 在 可 以 在 任何 时 候选 择 让 接线 员 
电话 。 另 外 ，jetBlue 航空 就 曾经 历 过 严重 的 服务 问题 ， 并 借 由 这 类 事件 改进 了 顾客 服务 方式 。 








Hië - ERS (David Neeleman ) 是 jetBlue 的 首席 执行 官 。 在 2007 年 情人 节 那 天 发 生 
的 灾难 性 的 旅客 说 留 危 机 之 后 ， 尼 和 尔 要 开始 高 度 重视 及 时 对 不 满 的 顾客 做 出 回应 。 在 纽约 其 风雨 期 
间 。jetBlue 航空 使 几 百名 乘客 在 机 场 停 留 了 很 长 一 
小 时 一 一 而 且 ， 还 取消 了 1000 多 个 航班 。 在 航空 业 服 务 水 平 低下 ， 鞍 误 额 繁 的 时 代 里 。jetBlue 
航空 却 成 功 地 建立 起 良好 的 声 命 一 一 反应 快速 的 、 人 性 化 的 尼 尔 曼 知 道 自己 应 该 对 另 一 场 暴 
АШ (ЖЕКИ) 及 时 做 在 24 个 小 时 之 内 ， 尼 尔 曙 在 多 























家 全 国 性 报纸 上 做 了 整 版 的 广告 来 自 对 jetBlue 航空 公司 的 困境 化 出 了 


JETBLUE ин. CERT EH, WRAEK "ик. апт. БАЗЕН 


教 塌 -” 除 了 真诚 的 道 赤 之 外 ，jetBlue 航空 还 





AND YOU | же+кеказтлвике. ккжк»ткиженалева. 
SITTING IN | #¥sszesarasnmsssuaness. mm, merer 


ATREE 机 而 等 传 超过 3 小 时 的 话 。 他 就 会 收 到 相当 于 往返 票 价 的 任 单 。 而 且 ， 

如 果 航 班 在 计划 起 飞 时 间 的 12 小 时 之 内 取消 的 话 ， 航 空 公司 也 会 给 梯 客 
分 发 相当 于 往返 标价 的 凭单 。 由 于 对 各 种 不 满 和 对 给 乘客 带 来 的 不 便 及 
时 道 数 并 提供 了 具体 的 补 华 ，jetBlue 航空 在 商业 奥 论 和 该 公司 的 忠诚 顾 
ФАТИ, БЖ, ЛИВ ВНЕ, ИТН 
EEN, ОА ФЕВ А, 22 











顾客 共同 生产 ”实际 上 ， MARUKAN NHN, 
他 们 同时 也 在 服务 交付 的 过 程 中 扮演 着 积极 的 角色 。 好 他 人 10А fî 
会 对 自身 或 他 人 的 服务 体验 质量 和 一 线 员工 的 效率 








如 果 顾 客 积极 地 参与 到 服务 过 程 中 来 ， 那 么 
得 获得 了 更 多 的 价值 ， 并 且 与 服务 提供 者 的 关系 也 因而 得 到 强化 。 但 是 ， 这 种 共 
会 给 员工 带 来 压力 ， 并 降低 员工 的 六 当 他 们 在 文化 或 其 他 方面 与 顾客 存在 差异 时 ， 
更 是 如 此 。#* 有 一 项 研究 结果 表明 ， 大 约 有 1/3 的 服务 问题 是 由 顾客 引起 的 。 随 着 自助 
服务 技术 的 发 展 和 普及 ， 这 一 比例 应 该 还 - 步 提高 
由 于 服务 补救 是 一 项 太 具 挑战 性 的 工作 ， 所 以 从 一 开始 就 预防 服务 失败 的 发 生 是 非常 
重要 的 。 其 中 ， 最 大 的 问题 就 是 归 因 问 题 ， 即 顾客 往往 会 觉得 是 由 于 公司 的 问题 导致 了 服 
务 失败 。 即 使 不 是 公司 的 问题 他们 也 会 认为 公司 应 该 对 错误 负责 并 应 该 加 以 纠正 。 尽 管 
许多 公司 都 设计 了 很 好 的 程序 来 解决 因 自身 原因 而 导致 的 服务 失败 ， 并 加 以 贯彻 实施 ,但 
不 幸 的 是 ， 它 们 发 现 对 服务 失败 进行 管理 是 一 项 十 分 艰巨 的 任务 。 当 问题 出 现 的 原因 是 由 
于 顾客 理解 不 充分 或 使 用 不 当 的 时 候 ， 如 此 。 图 133 概括 出 导致 服务 失败 的 四 大 类 根 
本 原因 。 对 于 服务 失败 的 解决 方案 ,可 能 有 许多 种 不 同 的 形式 ， 下 面 举 一 些 常见 的 例子 : 36 
， 重 新 设计 流程 ， 并 重新 定义 顾客 的 角色 ， 以 使 简化 服务 接触 。 对 于 电影 租赁 公司 一 一 
Netflix 而 言 ， 其 成 功 的 关键 就 在 于 收取 固定 的 费用 ， 并 允许 顾客 在 闲暇 时 通过 邮寄 的 方 
式 归 还 DVD， 从 而 给 顾客 带 来 了 很 大 的 控制 权 和 灵活 性 。 
”整合 适当 的 技术 来 帮助 员工 和 顾客 。Comcast 是 订购 数量 最 多 的 、 全 美 最 大 的 有 线 电 视 运营 

























图 133 
顾客 服务 失败 的 根源 
资 Ж Ж. Stephen 
Tax, Mark Colgate, 
and David Bowen, MIT 
Sloan Management 
Review ( Spring 2006 }: 
pp30—38, © 2006 by 
Massachusens Institute 
of Technology。 版 权 所 
有 。 Tribune Media 
Sewices 发 行 
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= E 
商 。 该 公司 导入 了 功能 强大 的 软件 ， 它 可 以 及 时 地 识别 故障 以 免 影响 顾客 服务 ， 并 把 顾客 反 
映 的 问题 更 好 地 通知 呼叫 中 心 的 接线 员 。 结 果 ， 这 一 举措 使 得 重复 的 服务 呼叫 降低 了 30%. 

”通过 强调 顾客 的 角色 ， 通 过 调动 和 引导 顾客 ， 使 他 们 配合 公司 的 工作 。 美 国保 险 公司 
USAA 会 提醒 从 军 的 保险 人 ， 在 海外 驻扎 时 可 以 中 断 自己 的 汽车 保险 。 

+ 在 有 可 能 让 顾客 相互 帮助 的 地 方 ， 鼓 励 顾客 履行 “公民 义务 "。 例 如 ， 在 高尔夫 球场 ， 
打 高 尔 夫 的 人 不 仅仅 自己 遵守 规则 ， 而 且 鼓 励 别人 也 去 遵守 规则 

使 员工 和 顾客 都 满意 ”杰出 的 服务 公司 知道 : 积极 的 员工 态度 对 于 构 i 

别 重要 的 。” 在 员工 中 灌输 顾客 导向 的 思想 ， 也 可 以 增强 员工 的 工作 满意 度 和 忠诚 度 ， 尤 

其 是 在 频繁 接触 顾客 的 服务 情境 下 ， 更 是 如 此 。 当 员工 有 内 在 的 动力 去 一 一 (1) 

客 ;(2) 了 解 顾客 需要 ; (3) 和 顾客 构建 起 个 人 关系 ; (4) 交付 高 质量 的 服务 来 解决 顾客 

的 问题 一 一 的 时 候 ， 他 们 往往 可 以 在 与 顾客 接触 的 过 程 中 表现 得 更 好 。* 


与 这 一 逻辑 一 致 ，Sears 百货 也 发 现 ， 在 顾客 满意 、 员 工 满意 和 商店 到 利 率 方面 ， 存 在 
很 强 的 相关 性 。 在 贺卡 公司 Hallmark Cards、 约 得 迪 尔 机 械 (John Deere )、 四 季 酒 店 ( Four 




















Seasons Hotels) 等 公司 中 ， 员 工 都 以 公司 为 荣 。 当 然 ， 如 果 不 认 真 对 待 员 - 省 果 也 是 非 
常 严重 的 。 对 来 自 1000 家 公司 的 10000 名 员工 的 调查 显示 : 40% 的 人 认为 ,“ 未 被 企业 认 


可 ”是 员工 离职 的 主要 4 





ний. 并 为 表现 出 色 的 人 提 们 HRN: 它们 可 以 利用 内 部 网 、 内 部 新 闻 ， үч 提醒 和 
员工 圆桌 会 议 来 强化 以 顾客 为 中 常 检查 员工 对 工作 的 满意 程度 

在 Panda Express 美式 中 餐 连 锁 ， 管 理 层 的 是 行业 平均 水 平 的 一 半 i 以 
如 此 ， 是 因为 该 公司 不 仅 提供 充足 的 奖金 ` 
培养 等 方式 鼓励 员工 的 自我 提高 。 同 时 ， 工 作 之 外 的 特殊 健康 讲座 和 促进 
活动 ， 也 有 助 于 创造 充满 关爱 、 有 助 成 长 的 氛围 。*” 


使 服务 营销 走向 卓越 


服务 业 的 重要 性 越 来 越 高 ， 上 服务 营销 的 重要 性 亦 然 。 因此， 如何 才能 使 企业 在 服务 营 
销 方面 走向 卓越 就 变 得 十 分 重要 。“ 下 面 围绕 这 一 问题 提供 一 些 指导 - 












教育 和 到 好 
员工 相互 了 解 的 
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图 13.4 


A 
部 


员工 


卓越 营销 
卓越 的 服务 营销 需要 从 以 下 三 个 方面 做 起 : 外 部 营销 、 内 部 营销 和 互动 营销 ( 如 
13.4 тк). * 
+ 外 部 营销 (external marketing) 是 指 公司 为 顾客 准 
公 备 服务 、 进 行 定价 、 分 销 和 促销 等 常规 工作 ; 
+ 内 部 营销 (internal marketing) 是 指 对 公司 员工 的 
培养 和 激励 工作 ， 使 其 更 好 地 为 顾客 提供 服务 。 
营销 部 门 做 出 的 最 大 贡献 可 能 是 : “特别 善于 促 
使 组 织 中 的 其 他 人 参与 营销 活动 "。 包 
+ 互动 营销 ( interactive marketing) 描述 的 是 员工 为 
顾客 提供 服务 的 技能 。 顾 客 在 对 服务 进行 评价 的 
时 候 ， 不 仅仅 是 根据 服务 的 技术 质量 (technical 
quality， 如 外 科 手 术 的 成 功 与 否 ) 做 出 评价 ， 而 
且 也 会 考虑 服务 的 功能 质量 (functional quality, 
硕 守 -如 外 科 医 生 是 否 关心 病人 并 鼓舞 其 信心 ) “ 






互动 营销 
有 关 服 务 企业 走向 卓越 营销 的 例子 很 多 。 其 中 ,嘉信 理财 就 是 一 个 很 好 的 例子 。 





高 信 理 财 (Charles Schwab) 是 美国 最 大 的 证 券 折 扣 经 纪 商 -。 该 公司 通过 电话 、 互 联网 及 无 线装 
置 来 提供 创新 性 的 服务 ， 并 成 功 地 把 顾客 互动 与 高 科技 有 机 地 整合 在 了 一 起 。 作 为 最 早 的 大 型 在 线 
交易 的 鼻祖 之 一 ， 高 信 理 财 目前 为 800 万 个 个 人 和 机 构 提供 在 线 交易 服务 。 高 信 理 财主 要 提供 账户 
信息 和 投资 人 调研 服务 ， 具 体 包括 零售 经 纪 服务 、 实 时 报价 服务 、 营 业 时 间 外 的 交易 服务 、 高 信 理 
财 学 习 中 心 、 现 场 体验 服务 、 与 顾客 服务 代表 的 在 线 沟通 、 全 球 投资 服务 、 基 于 电子 邮件 的 市 场 信 
息 更 新 服务 等 方式 。 除 了 折扣 经 纪 业 务 之 外 ,该 公 司 还 提供 了 共同 基金 、 年 金 、 俩 犁 交易 和 抵押 货 
款 服务 | 通过 旗下 的 嘉信 和 银行 (Charles Schwab Bank) | 等 。 高 信 理 财 的 成 功 ， 主 要 来 源 于 它 在 三 个 
方面 的 领先 地 位 一 一 优质 服务 在线、 电话 、 当 地 分 支 机 构 )、 有 创意 的 产品 和 优惠 的 价格 。 每 日 的 
顾客 反馈 报告 ， 都 会 在 第 二 天 进行 审查 和 执行 ， 如 果 顾 客 在 十 表 时 过 到 困难 或 者 经 历 了 某 项 意 想 不 
到 的 瑟 迟 。 嘉信 理财 的 代表 都 会 马上 致电 ,询问 同 题 的 来 源 并 提供 可 能 的 解决 方案 。 5 


在 互动 营销 过 程 中 ， 团 队 工作 是 非常 关键 的 ， 把 权力 下 放 给 一 线 员工 ， 这 样 在 服务 交 
付 中 就 会 有 更 大 的 灵活 性 和 适应 性 ， 也 有 利于 更 好 地 解决 问题 、 促 进 员工 合作 和 更 高 效 的 
知识 转移 。% 

技术 在 提高 员工 工作 效率 方面 也 扮演 着 重要 的 角色 。2008 年 航空 公司 US Airways Ж 
用 了 掌上 扫描 仪 ， 以 便 更 好 地 跟踪 行李 ， 此 后 一 年 该 公司 的 行李 误 拿 率 降低 了 近 50%。 
而 且 ， 新 技术 在 第 一 年 就 收回 了 成 本 ， 并 帮助 降低 了 35% 的 乘客 投诉 = #7 

有 时 新 技术 会 带 来 意 想不到 的 利益 。 为 了 使 顾客 在 接受 汽车 服务 时 能 够 更 好 地 度 过 等 
待 时 间 ， 宝 马 在 经 销 商 的 店铺 内 开通 了 无 线 网 络 。 这 一 举措 使 更 多 的 顾客 选择 在 店内 等 
待 ， 而 不 是 使 用 对 经 销 商 而 言 成 本 不 菲 的 备用 车 。“ 

同时 ， 企 业 也 应 该 避免 以 牺牲 感知 质量 为 代价 而 一 味 地 追求 高 效率 。 在 实践 中 ， 有 些 
方法 导致 了 过 多 的 标准 化 。 对 于 服务 提供 商 而 言 ， 它 们 应 该 努力 提供 兼 有 顾客 互动 和 高 科 
技 的 服务 。 虽 然 亚马逊 在 在 线 零售 方面 拥有 令 人 惊讶 的 技术 创新 ， 但 该 公司 仍然 对 顾客 满 
意 保持 着 高 度 的 重视 。 一 旦 出 现 什么 服务 问题 ， 即 使 在 顾客 实际 上 并 没有 跟 亚马逊 的 员工 
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取得 联系 的 情况 下 ， 该 公司 仍然 能 够 确保 顾客 觉得 相当 满意 。*” 

互联 网 使 企业 进一步 改进 服务 和 强化 与 顾客 的 关系 成 为 可 能 。 具 体 而 言 ， 这 是 通过 真 
正 的 互动 ， 顾 客 专 有 的 、 基 于 情境 的 个 性 化 以 及 对 企业 供应 物 的 实时 调整 来 实现 的 。 50 不 
过 ， 随 着 公司 收集 、 储 存 和 使 用 更 多 的 顾客 信息 ， 安 全 和 隐私 也 越 来 越 令 人 担忧 。 和 1 对 此 ， 
公司 应 该 给 予 适当 的 保护 ， 并 让 顾客 相信 它们 的 努力 - 


顶级 服务 公司 的 最 佳 实践 


对 于 管理 成 效 突出 的 服务 企业 而 言 ， 在 使 服务 营销 走向 卓越 的 过 程 中 ， 它 们 往往 都 从 
事 着 以 下 的 最 佳 实践 : 在 公司 上 下 共享 战略 理念 、 高 层 管理 人 员 对 质量 历来 的 高 投入 度 、 
高 标准 、 利 润 分 层 、 服 务 绩效 监控 系统 和 顾客 投诉 系统 等 。 

战略 理念 ”名列前茅 的 服务 企业 都 是 以 顾客 为 中 心 的 。 它 们 十 分 了 解 目标 顾客 及 其 需 
要 。 它 们 也 都 制定 了 满足 顾客 需要 的 独特 战略 。 在 四 季 酒店 ， 在 聘用 员工 之 前 需要 经 过 四 
轮 面试 。 而 且 ， 每 家 分 店 都 有 顾客 的 历史 记录 ， 从 而 可 以 确保 员工 能 够 很 好 地 理解 顾客 的 
偏好 。 在 美国 , Edward Jones 金融 服务 公司 的 分 支 机 构 数量 比 星巴克 还 要 多 。 该 公司 通过 给 
每 个 办 公 室 分 派 一 名 财务 顾问 和 管理 人 员 来 保持 与 顾客 的 关系 ， 从 而 做 到 了 尽量 贴近 目标 
顾客 。 尽 管 这 样 做 成 本 很 高 但 这 种 小 规模 团队 的 确 有 助 于 培育 同 顾客 的 亲密 关系 。 史 

高 层 管理 者 的 投入 ”对 于 像 万 豪 酒店 、 迪 士 尼 和 USAA 金融 这 样 的 公司 而 言 ， 它 们 都 
有 着 对 服务 质量 的 高 度 承诺 和 投入 。 这 些 公司 的 管理 人 员 不 仅 按 月 查核 财务 绩效 ， 而 且 也 
会 查核 服务 绩效 。 例 如 ， 麦 当 劳 的 传奇 人 物 雷 ， 克 罗 克 (Ray Kroc) 坚持 对 每 个 店铺 在 质 
量 、 服 务 、 清 洁 和 价值 方面 是 否 符 全 要求 进行 持续 的 衡量 。 有 些 公司 则 在 员工 的 工资 单 里 
插 上 提示 :“ 这 是 顾客 给 你 的 工资 。” 沃 尔 玛 的 创始 人 一 一 山姆 " 沃 尔 顿 (Sam Walton ) 要 
求 员工 保证 :“ 我 庄严 地 保证 和 声明 ， 每 个 顾客 在 离 我 10 英尺 时 ， 我 将 会 保持 微笑 ， 用 眼 
睛 看 着 他 们 ， 向 他 们 致意 ， 并 尽 可 能 地 帮助 他 们 。” 

高 标准 “最 佳 服务 的 提供 商 一 般 都 会 为 自己 的 服务 质量 制定 很 高 的 标准 。 例 如 ， 花 旗 银 
行 的 目标 是 : 在 电话 铃 响 10 秒 钟 之 内 ,必须 有 人 接听 ; 顾客 的 来 信 ， 必 须 在 2 天 内 做 出 答 
复 。 标 准 建 行业 的 实际 相 舌 应 。98% 的 精确 率 ， 这 似乎 听 起 来 已 经 是 很 高 的 标准 了 。 
但 这 在 联邦 快递 却 意味 着 每 天 会 丢失 64000 ERE: 这 在 出 版 社 就 意味 着 每 本 书 中 的 每 一 页 
里 都 会 拼 错 6 个 单词 ， 这 在 医院 就 意味 着 全 美的 医生 每 天 都 会 写 错 40 万 份 药 方 ; 这 在 美国 
邮政 (USPS) 就 意味 着 每 天 都 会 丢失 300 万 份 邮件 ; 这 在 超市 中 就 意味 着 一 家 店 有 1000 个 
标 错 标签 或 价格 的 物品 ;这 对 美国 的 人 口 普查 就 意味 着 少 统计 了 600 万 人 ; 这 在 电话 、 互 联 
网 络 或 电力 公司 就 意味 着 每 年 8 天 或 者 每 天 29 分 钟 中 断 电话 线路 、 断 网 或 者 断 电 。 

利润 分 层 “在 面 对 那 些 勉强 维持 生计 的 顾客 时 ， 许 多 企业 都 决定 提高 对 这 一 顾客 群体 
的 收费 水 平 并 相应 地 降低 服务 水 平 。 同 时 ， 多 数 企业 也 决定 “溺爱 ”那些 大 量 采购 公司 产 
品 与 服务 的 顾客 ， 以 便 尽 可 能 地 与 其 保持 长 期 关系 。 那 些 能 够 给 企业 带 来 高 利润 的 顾客 
往往 可 以 获得 特殊 的 折扣 和 促销 产品 ， 以 及 各 种 特殊 服务 。 比 较 而 言 ， 那 些 给 企业 带 来 较 
低 利润 的 顾客 ， 则 往往 不 得 不 支付 较 高 的 费用 水 平 、 得 到 更 低 的 服务 水 平 ， 并 且 只 能 通过 
语音 服务 来 获得 咨询 解答 - 

当 最近 的 经 济 衰退 来 临时 ， 网 络 鞋 店 Zappos 决定 取消 对 首次 购买 顾客 的 免费 隔夜 邮寄 
服务 ,而 只 有 对 老 顾客 才 提 供 该 项 服务 。 然 后 ， 该 公司 把 节省 下 来 的 钱 投资 于 针对 公司 最 
忠实 顾客 的 VIP 服务 。 然 而， 公司 在 提供 差异 化 服务 水 平 的 时 候 , 一 定 要 谨慎 声 称 是 上 上 
等 的 服务 一 一 因为 那些 受到 低 等 服务 对 待 的 顾客 可 能 会 传播 坏 的 口碑 ， 进 而 伤害 到 公司 的 
声誉 。 因 此 ， 经 要 实现 顾客 满意 最 大 化 又 要 实现 公司 利润 最 大 化 ， 这 是 非常 具有 挑战 性 的 。 

监控 系统 ”领先 企业 往往 会 定期 地 对 自身 的 服务 绩效 和 竞争 者 的 服务 绩效 进行 审核 。 






差强人意 


图 135 


重要 性 一 绩效 分 析 








пата 第 五 部 分 开发 市 场 供应 物 


它们 会 收集 顾客 的 建议 和 反馈 (voice of the customer, Її 
称 VOC )， 以 便 识 别 导致 顾客 满意 和 不 满意 的 关键 因素 
在 实践 中 ， 它 们 可 以 使 用 比较 购物 、 神 秘 顾客 、 
查 、 建 议 与 投诉 单 、 服 务 审核 团队 和 总 等 方式 
通常 ， 可 以 根据 顾客 眼 里 的 重要 性 (customer 
importance ) 和 公司 绩效 ( company performance ) 来 评价 
服务 水 平 。 重 要 性 一 绩效 分 析 (importance-performance 
analysis ) 可 以 对 捆绑 服务 中 的 各 个 不 同 要 素 进行 打分 ， 进 
而 识别 出 需要 采取 哪些 行动 。 表 132 列 示 了 顾客 是 如 何 
评价 汽车 经 销 商 各 个 服务 因素 的 重要 性 和 绩效 的 ( 共有 









绩效 齐 越 











14 个 服务 因素 )。 例 如 ,“ 服 务 一 次 属性 1) 在 平 
均 重 要 性 评价 方面 的 得 分 是 383 分 ， 在 平均 绩效 评价 方 
面 得 2.63 分 。 这 说 明 该 项 服务 是 顾客 认为 很 重要 的 服务 ， 


但 绩效 表现 却 不 够 理想 。 在 图 13.5 中 ,我们 把 顾客 对 这 
14 种 因素 的 评价 描 了 4 个 象限 当中 

° 象限 A 表示 没有 达到 期 望 水 平 的 重要 服务 因素 ， 主 要 包括 因素 1. 2、9。 经 销 商 应 该 集 
些 方面 改进 自己 的 服务 绩效 





不 重要 







a 习 的 任务 就 是 继续 保持 高 水 平 的 线 效 

° 象限 С 表示 质量 低下 的 次 要 服务 因素 ， 但 由 于 它们 不 太 重 要 ， 所 以 可 能 不 用 去 理会 

”象限 D 表示 次 要 服务 因素 “定期 发 出 维护 通知 ”完成 得 非常 出 色 

企业 或 许 不 用 太 注重 发 出 维护 通知 ， 而 应 把 精力 集中 在 改进 顾客 认为 很 重 
同时 ， 通 过 分 析 竞 争 对 每 个 项 目 上 的 绩效 水 平 ， 管 理 人 员 也 可 以 做 
















出 更 好 的 决策 。 呈 
处 理 顾客 投诉 ”通常 来 讲 ， 在 有 过 服务 
公司 进行 交易 或 联系 。 55 (АЕ, MRR IK 


: 败 : ир, 





ШЕННЕ 


1 服务 一 次 到 位 

2 收 到 批评 意见 后 迅速 采取 行动 3.63 2.73 
3 迅速 保修 3.60 3.15 
4 胜任 任何 需要 的 工作 3.56 3.00 
5 免 预约 服务 341 3.05 
6 服务 态度 341 3.29 
7 准时 交 车 3.38 3.03 
8 不 强迫 消费 337 311 
9 低 价 服务 3.29 2.00 
10 附 赠 洗车 服务 3.27 3.02 
11 方便 家 许 2.52 2.25 
12 方便 工作 243 249 
13 免费 接送 2.37 2.35 


14 定期 发 出 维护 通知 2.05 3.33 
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得 当地 处 理 顾 客 投诉 ， 那 么 每 个 投诉 实际 上 都 是 顾客 送 给 公司 的 一 个 “礼物 ”。 

有 些 企业 一 方面 鼓励 失望 的 顾客 进行 投诉 ， 另 一 方面 也 会 授权 员工 马上 在 现场 采取 纠正 
措施 。 对 于 这 些 企业 而 言 ， 它 们 往往 比 那 些 没 有 采取 系统 方法 来 解决 服务 失败 问题 的 公司 获 
得 更 高 的 收入 和 利润 。 % 例 如 ， 必 胜 客 在 所 有 的 比萨 饼 念 子 上 都 印 有 免费 电话 号 码 。 当 顾客 
进行 投诉 后 ， 必 胜 客 公司 会 给 店铺 经 理发 送 语音 邮件 ， 他 必须 在 48 小 时 内 解决 顾客 的 投诉 。 

鼓励 一 线 员工 提供 职责 之 外 的 服务 使 他 们 向 消费 者 宣传 企业 的 经 营 旨 趣 和 形象 ， 使 
他 们 在 与 顾客 打交道 时 采取 主动 和 尽责 的 行为 ， 这 些 都 是 处 理 顾客 投诉 时 十 分 关键 而 且 有 
用 的 方法 一 一 它们 构成 了 企业 的 一 种 无 形 资 有 研究 表明 ， 顾 客 往往 是 通过 自己 所 获 
得 的 结果 、 获 得 结果 的 程序 以 及 在 此 过 程 中 的 人 际 互动 来 评价 整个 投诉 事件 的 。 只 

同时 ， 也 有 不 少 公司 开始 努力 改进 呼叫 中 心 (call center) 和 客服 代表 (customer service 
representatives， 简 称 CSR ) 的 质量 “营销 洞 见 ， 改 进 公 司 的 呼叫 中 心 ”阐述 了 最 佳 公司 的 实践 。 


服务 的 差异 化 


最 后 ， 那 些 把 服务 看 作 是 类 似 甚至 同 质 产品 的 顾客 ， 更 多 关注 的 是 服务 的 价格 ， 而 不 
立 商 。 为 此 ， 卓 越 营 销 就 要 求 服务 营销 人 员 持 续 地 塑造 品牌 的 差异 化 ， 以 确保 顾客 不 














会 把 自己 的 产品 与 服务 看 作 是 大 众 商品 
基本 服务 和 次 要 服务 ”对 于 企业 而 言 ， 可 以 通过 多 种 方式 实现 服务 的 差异 化 。 具 体 而 





的 称 作 基 本 服务 包 ( primary service package) 例如 ，Vanguard 是 第 二 大 无 交易 
金 公司 。 该 公司 就 设计 出 了 一 种 独特 的 客户 所 有 权 结构 ， 这 种 结构 降低 了 交易 








很 多 企业 都 了 解 到 : 在 与 公司 接触 的 时 候 ， 那 些 要 
求 苛刻 的 、 得 到 授权 的 顾客 将 不 再 容忍 较 差 的 服务 。 

Sprint 电信 在 与 Nextel 公司 合并 之 后 ， 最 初 把 运营 
呼叫 中 心 当 作成 本 中 心 来 进行 管理 ， 而 不 是 将 其 作为 提 
高 顾客 忠诚 度 的 手段 。 如 果 员 工 可 以 在 短 时 间 内 结束 顾 
客 呼叫 ， 他 们 会 得 到 奖励 。 当 管理 层 甚至 开始 监督 去 周 
所 的 次 数 的 时 候 ， 员 工 的 士气 开始 低落 。 随 着 客户 流失 
日 益 严重 ， 在 2007 年 末 ，Sprint Nextel 启动 了 一 项 服 
务 改善 计划 ， 把 更 多 的 注意 力 集中 在 服务 而 不 是 效率 上 。 
伴随 着 公司 第 一 个 首席 服务 官 的 上 任 以 及 随 之 而 来 的 变 
化 ， 如 果 呼叫 中 心 的 操作 员 在 顾客 第 一 次 打 电话 来 的 时 
候 就 成 功 地 解决 问题 ( 而 不 是 草草 结束 通话 ) 的 话 ， 那 
么 这 名 员工 就 会 得 到 奖励 。 由 此 ， 顾 客 平均 联络 服务 中 
心 的 次 数 从 2007 年 的 8 次 下 降 到 2008 年 的 4 次 。 

在 判断 应 该 把 哪些 类 型 的 客户 电话 外 包 到 海外 的 呼叫 
中 心 方面 ， 一 些 企业 也 变 得 越 来 越 明智 。 它 们 增加 了 有 关 ， 
培训 的 投资 ， 并 把 一 些 复杂 的 呼叫 转 接 到 训练 有 素 的 国内 
客服 代表 那里 。 目 前 ， 出 现 了 一 种 新 的 现象 ， 即 居家 外 包 
(homeshoring ) 一 一 客服 代表 通过 宽带 及 电脑 在 家 里 工作 的 
一 种 方式 。 这 些 在 自己 家 里 面 工作 的 客服 代表 往往 可 以 提供 
高 质量 是 低 成 本 的 服务 ， 并 且 这 类 员工 也 保持 较 低 的 流失 率 - 


对 于 企业 而 言 ， 它 还 必须 认真 管理 客服 代表 的 数量 。 
有 研究 显示 ， 在 一 个 拥有 36 个 客服 代表 的 呼叫 中 心中 ， 哪 
怕 只 是 减少 4 个 客服 代表 ， 需 要 等 待 4 分 钟 以 上 的 顾客 数 
量 很 可 能 就 会 从 一 开始 的 0 个 增长 到 现在 的 8 个 。 当 然 ， 
企业 可 以 尝试 在 合理 的 范围 内 更 好 地 利用 每 位 代表 。USAA 
金融 服务 公司 就 采用 交叉 培训 的 方式 对 呼叫 中 心 的 代表 进行 
培训 。 这 样 ， 他 们 就 可 以 既 能 回答 投资 方面 的 问题 ， 又 能 
回答 与 保险 相关 的 问题 了 ， 而 且 降低 了 转 接 的 次 数 ， 提 高 
了 效率 。USAA 和 诸如 KeyBank 银行 和 Ace Hardware 五 
金 等 公司 也 在 对 呼叫 中 心 进行 重组 ， 在 保持 客服 代表 的 数 
量 不 发 生变 化 的 情况 下 ， 减 少 呼叫 中 心 的 数量 ， 把 客服 代 
表 集中 起 来 ， 让 他 们 在 有 限 的 呼叫 中 心 办 公 室 里 开展 工作 。 

最 后 ， 保 持 呼叫 中 心 代表 的 愉悦 和 动力 ， 显 然 也 是 
使 他 们 提供 卓越 的 客户 服务 的 关键 所 在 。 美 国运 通 就 允 
许 呼 叫 中 心 的 客服 代表 自由 地 选择 工作 时 间 ， 并 且 可 以 
在 没有 上 级 批准 的 情况 下 进行 换班 。 


资料 来 源 : Michael Sanserino and Сап Tuna, “Companies Strive Harder to 
Please Customers,” Woll Sreet Journal, July 27, 2009, p B4; Spencer 
EAnte, “Sprint's Wake-Up Call,” BusinessWeek, March 3, 2008, 
March 5, 2007; Jena McGregor, “When Service Means Survival," 
BusinessWeek, March 2, 2009, pp26—30, 
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要 服务 特色 (secondary service feature ) 来 实现 者 


代 售 商品 、 免 费 自助 
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费 从 25 美元 到 100 美元 不 等 。 

+ 私人 航空 。 最 初 ， 私 人 航空 存在 限制 一 一 要 求 至 少 拥有 或 
包租 一 架 私人 飞机 。Netjets 公司 率先 推出 了 部 分 所 有 权 
方案 , 它 允 许 客户 只 需 支付 一 架 私人 飞机 的 部 分 成 本 和 
维护 费用 以 及 按 小 时 计 的 直接 使 用 费 。 后 来 ，Marquis Jets 
公司 将 这 一 创新 又 向 前 推进 了 一 步 。 它 提出 了 一 个 简单 整 
合 方案 : 一 方面 ， 预 先 购买 时 间 一 一 世界 上 最 大 、 维 护 最 
好 的 飞机 舰队 的 使 用 时 间 ; 另 一 方面 ， 在 提供 部 分 所 有 权 
的 完整 性 和 利益 的 同时 却 不 需要 长 期 承诺 。 

很 多 企业 都 在 通过 网 络 提供 以 前 无 法 提供 的 基本 服务 

和 次 要 服务 。 例 如 ，Salesforce.com 通过 “ 云 计算 ”一 一 利用 互联 网 的 集中 计算 服务 一 一 

来 运行 公司 的 顾客 管理 数据 库 。 其 中 ， 哈 根 达 斯 (Häagen-Dazs) 预计 ， 为 了 与 分 布 在 全 

美 各 地 的 零售 许可 机 构 保持 密切 的 联系 ， 公 司 定制 一 个 数据 库 需要 花费 65000 美元 。 但 它 

只 花费 了 20000 美元 就 在 Salesforce.com 开设 了 账户 ， 每 月 只 需 支付 125 美元 就 可 以 实现 

让 20 个 用 户 通 过 网 络 远程 监督 其 特许 经 营 商 。 包 


服务 质量 管理 


企业 所 提供 的 服务 质量 无 时 无 刻 不 在 经 受 考验 ( 在 任何 服务 接触 过 程 当中 )。 如 果 服 
务 人 员 不 耐烦 、 无 法 回答 简单 的 问题 ， 甚 至 在 顾客 等 待 的 时 候 相 互 交谈 ， 那 么 顾客 下 次 购 
买 产品 或 服务 的 时 候 肯定 会 三 思 而 行 。 在 如 何 对 待 顾客 方面 ，USAA 是 很 好 的 典范 。 


TREE 
最 初 ，USAA 一 直 只 专注 于 销售 汽车 保险 。 后 来 。 访 公司 又 推出 了 针对 于 服 兵役 人 员 的 其 他 保险 
产品 。 通 过 设立 顾客 银行 、 发 行 信用 卡 、 开 设 折 扣 经 记 业 务 和 提供 开放 式 共同 基金 ， 访 公司 成 功 地 增 


通过 持续 关注 军人 顾 。 加 了 自己 在 每 一 顾客 业务 中 所 占 的 市 场 份额 。 尽 管 该 公司 现在 通过 电话 或 网 络 经 营 的 产品 和 服务 超过 
6, USAa 成 功 地 创造 


Treatment 


Vaccines: ғ 





零售 诊所 正在 革新 小 
病 患 者 的 看 病 模式 





了 顾客 满意 的 奇迹 150 种 ， 但 它 仍 旺 是 全 美国 顾客 满意 度 最 高 的 公司 之 一 。 它 是 第 一 家 允许 军人 顾客 使 用 iPhone 存款 的 
银行 ， 第 一 家 定期 向 野战 士兵 发 送 保险 余额 短信 的 公司 ， 第 一 家 

LOWER YOUR RATES. 对 被 派驻 海外 的 士兵 给 予 较 多 折扣 的 车 险 公司 。 该 公司 几乎 是 所 
МОТ YOUR EXPECTATIONS. 有 顾客 服务 奖项 或 调查 的 领先 者 。 对 此 ， 一 位 行业 专家 类 有 咸 慨 


地 评论 道 ;:“ 在 地 球 上 ， 没有 任何 一 家 公司 比 USAA 更 了 解 自己 的 
| 





服务 产 出 和 顾客 忠诚 受到 很 多 因素 的 影响 。 有 一 项 研究 识别 出 800 多 项 可 以 造成 顾客 
更 换 服务 供应 商 的 关键 行为 。 旬 这些 行 为 可 以 归 为 8 类 , 如 表 133 所 示 。 

一 项 最 近 的 研究 揭示 了 顾客 最 希望 公司 重视 的 服务 维度 。 如 表 134 所 示 , “熟悉 业务 
的 一 线 员 工 ”和 “能 够 通过 一 次 电话 就 解决 问题 ”分 别 排 在 第 一 和 第 二 位 = 6 

对 服务 组 织 来 说 ， 完 美的 服务 交付 是 一 个 理想 状态 。“ 营 销 备 忘 : 提高 服务 质 后 的 儿 
点 建议 ”概括 了 项 级 服务 营销 组 织 需要 遵循 的 一 套 指导 方针 。 在 服务 交付 过 程 中 ,两 个 值 
得 关注 的 重要 问题 是 : 管理 顾客 期 望 和 引入 自助 服务 。 


顾客 期 望 管理 
顾客 对 服务 质量 的 期 望 是 由 过 去 的 体验 、 口 碑 和 广告 宣传 等 因素 共同 作用 而 形成 的 。 
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定价 对 服务 失败 的 反应 
© ”高 价格 

© ”价格 提升 

° 不 公平 定价 

© жшт 

不 便 之 处 多 ”对 手 的 服务 更 好 
© би. ва 伦理 问题 

е ”预订 等 待 © иж 

© RES ° ”强行 推销 
核心 服务 失败 安全 隐患 

е RHR 全 ”利益 冲突 

日 ”账单 错误 自然 转换 

和 9” 重大 服务 失败 全 ”顾客 迁移 
服务 接触 失败 е Яев 
© 不 够 关心 

© SRE 

© 不 予 理会 

© VATA 





资料 来 源 :Susan MKeaveney. “Customer Switching Behavior in Service Industies: An Exploratory Study,” Journal of 
Marketing (April 1995 ) , pp71 一 82， 经 American Marketing Assocation 的 Journal of Marketing 杂志 许可 后 复制 


熟悉 业务 的 一 线 员工 

次 电话 就 解决 问题 

重视 顾客 

乐于 满足 顾客 需求 

迅速 提供 信息 

物 有 所 值 

SIEM 

公司 或 者 品牌 值得 信 粮 
讲 道理 

提供 相关 或 个 性 化 的 服务 





10% 20% 30% 4% 5% 60% 70% 





资料 来 源 : Convergys 2008 U.S.Customer Scorecard. 


在 一 般 情况 下 ， 顾 客 会 对 感知 服务 ( perceived service ) 和 期 望 服务 ( expected service ) 进行 
比较 - © 如 果 感 到 服务 达 不 到 期 望 的 水 平 ， 顾 客 就 会 对 提供 者 丧失 兴趣 并 感到 失望 。 对 于 
那些 成 功 的 企业 而 言 ， 它 们 往往 会 在 供应 物 中 增加 额外 的 利益 ， 不 仅 使 顾客 满意 、 而 且 使 
顾客 感到 惊喜 。 使 顾客 感到 惊喜 ， 就 是 对 顾客 期 望 的 一 种 超越 。 铺 

图 136 的 服务 一 质量 模型 强调 了 交付 较 高 服务 质量 的 主要 要 求 多 ， 也 识别 出 导致 服务 
交付 失败 的 五 个 差距 或 缺口 : 


是 否 能 够 迅速 地 做 出 反应 


Ге 


w 


达到 所 制定 的 标准 
又 要 求 提供 快捷 的 服务 





的 影响 


а 


. 消费 者 期 望 和 管理 者 感知 之 间 的 差距 。 管 
管理 人 员 可 能 认为 病人 会 依据 伙食 质量 来 


.管理 者 感知 和 服务 质量 规范 之 间 的 差距 
但 可 能 并 没有 设立 特定 的 绩效 标准 
给 出 具体 的 数量 标准 ( 如 几 分 钟 ) 

.服务 质量 规范 和 服务 交付 之 间 的 差距 。 工 作 人 员 可 能 缺乏 训练 ,或 者 没有 能 力 或 不 愿意 

或 者 标准 本 身 可 能 就 是 相互 抵触 的 ， 如 既 要 求 耐心 听取 顾客 的 意见 ， 


服务 交付 和 外 部 传播 之 间 的 差距 。 消 费 者 的 期 望 
如 果 医 院 的 小 册子 所 展示 的 病房 十 

破旧 .那么 问题 就 在 于 外 部 资料 扭曲 了 顾 和 
感知 服务 和 期 望 服务 之 间 的 差距 。 这 种 差距 
可 能 会 不 断 查 访 病 人 以 表示 对 他 的 : 
基于 如 上 所 述 的 服务 质量 模型 ， 研 : 






第 13 间 服务 的 设计 与 管理 === 357 


法 总 能 正确 地 感知 顾客 的 需要 。 
医院 的 服务 ， 但 是 病人 可 能 更 加 关 ; 





管理 人 员 可 能 是 正确 地 感知 到 了 顾客 的 需要 ， 
护士 要 提供 快捷 的 服务 ， 但 却 没有 











受到 企业 代表 和 广告 宣传 中 所 作 人 允诺 
， 但 病人 入 住 后 却 发 现 病房 很 寒酸 和 








自己 得 了 大 病 的 一 种 信和 号。 
f 示 的 五 种 因 - 
， 这 五 项 因素 分 别 是 : 70 












可 靠 性 С reliability) 一 一 可 以 信赖 地 、 精 确 地 提供 已 允诺 服务 的 能 力 


响应 性 ( responsiveness ) 一 一 帮助 顾客 和 提供 快速 服务 的 
知识 和 礼貌 以 及 他 人 





1 

2. 

3. 可 信 性 (assurance) — АТ 
4, 移 情 性 (empathy ) 一 对 

5. 


有 形 性 ( tangibles) 一 一 实体 设施 、 设 备 、 人 员 和 


服务 研究 的 先驱 者 一 一 贝 里 (Bery), #612742 8 
(Parasuraman) 和 莫 特 哈 姆 尔 (Zeithaml) 提供 了 服务 业 提 
高 服务 质量 的 10 条 建议 ， 具 体 如 下 
1. 倾听 一 一 通过 持续 地 学 习 与 了 解 顾客 和 潜在 顾客 的 

期 望 和 感知 ， 来 了 解 顾客 的 需求 (如 通过 服务 质量 

信息 系统 ) 

2. 可 非 性 一 一 可 靠 性 是 服务 质量 最 重要 的 维度 ， 是 企 
业 服 务 管理 的 重点 。 

З. 基本 服务 一 一 服务 企业 必须 交付 最 基本 的 服务 ， 并 
致力 于 多 数 顾客 希望 企业 做 的 事情 ， 包 括 守信 . H 
用 常识 、 倾 听 顾 客 意见 、 让 顾客 保持 消息 畅通 并 向 
顾客 交付 价值 . 

4. 服务 设计 一 一 在 对 顾客 的 细节 方面 进行 管理 时 ,一 

定 要 有 全 面 的 服务 意识 。 

补救 一 一 为 了 及 时 地 满足 那些 遇 到 服务 问题 的 顾客 . 

服务 企业 应 该 鼓励 顾客 进行 投诉 (或 者 让 顾客 能 够 

很 容易 进行 投诉 )， 企 业 则 及 时 做 出 个 性 化 的 回应 . 

并 构建 问题 解决 系统 。 

6. 顾客 惊喜 一 一 尽管 在 满足 顾客 期 望 时 ， 可 靠 性 是 最 
重要 的 ， 但 像 可 信 性 、 响 应 性 和 移 情 性 等 过 程 维 度 
在 超越 顾客 期 望 方面 却 特别 重要 。 Ий FIR 
HRE LR. EH. 投入 和 理解 等 ， 很 可 能 会 使 


















了 照顾 、 对 顾客 


顾客 感到 惊喜 . 

7. 公平 一 一 服务 企业 应 该 尽力 展示 公平 ， 并 让 顾客 和 
员工 都 感到 公平 。 

8. 团队 工作 一 一 团队 是 大 型 组 织 认真 地 向 顾客 交付 卓 
越 服务 所 必需 的 ， 具 体 通过 提高 员工 的 动机 和 能 力 
等 方式 来 加 以 实现 。 

9. 员工 调查 一 一 营销 人 员 必 须 对 员工 进行 调查 ， 以 便 
发 现 为 什么 出 现 服务 问题 以 及 如 何 解 决 问题 。 

10. 服务 导向 的 领导 风格 一 一 服务 质量 来 自 整 个 组 织 的 
卓越 领导 力 . 来自 完美 的 服务 系统 设计 ， 来 自信 息 
和 科技 的 有 效 利用 ， 来 自 一 种 缓慢 变化 的 、 不 可 见 
的 、 非 常 强 大 的 内 部 力量 一 一 企业 文化 ; 


ЖЖ. Leonard LBery，Aparasuraman，and Valarie AZeithaml, “Ten 
Lessons for Improving Senice Quality,” MSI Reports Working Paper Series, 
Na 03-001 ( Cambridge, MA: Marketing Sdence Institute, 2003 ) pp 61— 
82. 亦 见 Leonard LBery's books, On Great Service: A Framework for 
Action ( New York: Free Press, 2006 ) 和 Discovering the Soul of Service 
(Мен York: Free Press, 1999), as well as his arides; Leonard LBeny, 
Venkatesh Shankar, Janet Parish, Susan Cadwallader, and Thomas Dotzel, 
Review ( Winter 2006 ): 56—63: Leonard LBeny, Stephan H.Haeckel, 
and Lewis PCatbone, “How to Lead the Customer Experience,” 
Management | January-February 2003), pp.18—23; and Leonard 
LBery, Kathleen Seiders, and Dhruv Grewal, “Understanding Service 
Convenience,” Joumal of Marketing ( July 2002), pp 1 一 17- 
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图 136 
服务 一 质量 模型 
资料 来 源 : AParasuraman, 
Valarie AZeithaml, and 
Leonard L.Berry, “A 
Conceptual Model of Sevice 
Qualty and Its Implications 
for Future Research,” 
Journal of Marketing ( Fall 
1985 ), p44. 4 American 
Marketing Assocation 许可 
后 复制 。 更 详尽 的 讨论 参 
P Valarie Zeithaml, Магу 
Jo Bitner, and Dwayne 
D.Gremler, Services 
Marketing: Integrating 
Gustamer Focus across the 
Fim, 4th ed. ( New York: 
McGraw-Hill, 2006), 








基于 以 上 五 个 因素 ， 研 究 人 员 又 开发 出 了 包括 21 项 指标 的 服务 质量 测量 模型 一 一 
SERVQUAL， 如 表 135 所 示 。? 同时 ， 研 究 人 员 也 注意 到 实际 上 存在 着 一 个 可 容忍 区 域 
( zone of tolerance ) 或 范围 ， 在 这 个 范围 之 内 ,消费 者 关于 服务 质量 的 感知 是 满意 的 。 这 个 
范围 是 由 消费 者 愿意 接受 、 并 且 相 信 企 业 能 够 而 且 应 该 提供 的 服务 的 最 低 水 平 决定 的 。 

136 中 的 服务 一 质量 模型 强调 了 在 不 成 功 的 服务 交付 中 存在 的 几 个 主要 差距 。 后 来 
的 研究 又 进一步 扩展 了 原 有 模型 ， 并 加 入 了 一 些 新 的 因素 。 其 中 ， 服 务 质 量 的 动态 过 程 模 
型 (dynamic process model ) 就 假设 ; 顾客 对 服务 质量 的 感知 和 期 望 会 随 着 时 间 的 推移 而 发 
生变 化 。 但 是 ， 在 任何 一 个 时 间 点 ， 服 务 质量 的 感知 和 期 望都 取决 于 在 服务 接触 之 前 对 将 
会 获得 什么 样 的 服务 和 服务 应 该 达到 什么 样 的 水 准 的 期 望 ， 以 及 最 后 一 次 服务 接触 所 获得 
的 实际 服务 体验 。? 在 对 动态 过 程 模型 的 检验 中 发 现 ， 实 际 上 存在 着 两 种 不 同类 型 的 顾客 
期 望 ， 它 们 会 对 服务 质量 的 感知 产生 完全 不 同 的 影响 。 

1. 顾客 对 于 公司 将 会 提供 什么 服务 的 期 望 上 升 ， 会 导致 对 总 体 服务 质量 感知 水 平 的 提高 。 
2. 顾客 对 于 公司 应 该 提供 什么 服务 的 期 望 下 降 ， 同 样 会 导致 对 总 体 服务 质量 感知 水 平 的 提高 。 

无 数 研究 与 实践 已 经 证 明了 顾客 期 望 在 顾客 理解 和 评估 服务 接触 以 及 顾客 与 企业 的 关 
Ж ( 随 着 时 间 的 推移 ) 中 所 扮演 的 角色 。” 顾 客 经 常会 对 自己 有 关 继 续 保持 某 种 服务 关系 
或 转换 服务 供应 商 的 决策 持 有 前 瞪 性 的 看 法 。 因 此 ， 任 何 能 够 影响 到 现在 或 未 来 期 望 的 服 
务 使 用 的 营销 活动 ， 都 会 有 助 于 强化 服务 关系 - 

随 着 公用 事业 、 医 药 、 人 金融、 计算 机 、 保 险 和 其 他 专业 服务 ， 会 员 服务 ， 或 订购 服 
务 的 持续 提供 和 普及 ， 企 业 发 现 顾客 越 来 越 倾向 于 计算 自己 的 “支付 公平 性 ”( payment 
equity) 一 一 源 于 服务 使 用 的 经 济 利益 与 所 付出 成 本 的 比较 。 换 名 话说， 顾客 经 常会 自问 : 
“在 服务 费用 支出 既定 的 情况 下 ， 我 是 否 充分 利用 了 自己 所 购买 的 服务 ” ” 

长 期 服务 关系 也 存在 着 一 定 的 整 端 。 例 如 ， 随 着 时 间 的 推移 ， 某 个 广告 代理 商 可 能 会 觉 
得 自己 逐渐 变 得 失去 了 客观 性 ， 并 在 思维 方面 趋 于 保守 或 开始 利用 它们 之 间 的 关系 来 件 利 。™* 
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可 靠 性 移 情 性 

多 ”提供 所 承诺 的 服务 多 ”关注 每 一 个 顾客 

е ”处 理 顾客 服务 问题 时 诚恳 可 靠 多 ”员工 对 顾客 很 关心 

© ”从 一 开始 就 提供 足够 水 准 的 服务 е 将 顾客 的 最 大 利益 放 在 心 上 
© 在 承诺 的 时 间 提 供 服务 6 ”了解 顾客 需要 的 员工 

多。 保持 无 差错 记录 全 ”方便 的 营业 时 间 

多 ”员工 具有 回答 顾客 问题 的 知识 有 形 性 

响应 性 全 ”现代 化 的 设备 

© ”让 顾客 知道 自己 将 会 在 何 时 得 到 服务 多 ”有 视觉 吸引 力 的 设施 

多 ”向 顾客 提供 快速 而 及 时 的 服务 合 ” 有 着 整洁 职业 外 表 的 员工 
© ”热心 帮助 顾客 多 ”有 视觉 吸引 力 的 、 与 服务 有 关 的 材料 
多 ”随时 准备 响应 顾客 的 要 求 

可 信和 性 


© 可 以 向 顾客 传递 信心 的 员工 
多 ”使 顾客 对 交易 放心 
全 ”始终 保持 礼 萄 的 员工 





资料 来 源 : AParasuraman，Valarie AZeithaml, and Leonard LBerry, "А Conceptual Model of Service Quality 
and Its Implications for Future Research,” Joumal of Marketing ( Fall 1985 ), рр.41—50.. # American Marketing 
Association 许可 后 复制 


采用 自助 服务 技术 


在 服务 消费 中 ， 顾 客 更 重视 便利 性 。” 实 际 上 ， 现 在 越 来 越 多 的 服务 消费 中 ， 自 助 服 
务 技术 已 经 逐渐 替代 了 面对面 的 人 际 互 动 。 除 了 传统 的 售 货 机 以 外 ， 还 有 银行 的 自动 取款 
机 ， 加 油 站 的 自动 加 油 器 ， 旅 店 的 自动 结账 系统 ， 以 及 互联 网 上 以 自动 售票 、 投 资 交易 和 
产品 的 顾客 定制 等 为 代表 的 众多 互动 手段 

不 过 ， 并 非 所 有 的 自助 服务 技术 全 都 能 够 改善 服务 质量 ,但 是 它们 却 可 以 使 服务 更 为 
准确 、 更 为 方便 、 更 为 快捷 。 很 明显 ， 这 类 技术 还 可 以 降低 成 本 。 根 据 技术 公司 Comverse 
估计 ， 通 过 电话 回答 咨询 的 成 本 是 7 而 通过 网 络 却 只 需要 10 美 分 。 如 果 一 家 客户 
一 周 内 要 通过 网 络 自助 服务 呼叫 20 万 次 的 话 ， 那 么 一 年 下 来 就 可 以 节省 5200 779876. 76 
实际 上 ， 每 家 公司 都 需要 考虑 如 何 应 用 自助 服务 技术 来 改进 服务 质量 。 

营销 学 者 兼 咨询 师 雷 波 特 (Jeffrey Rayport ) 和 贾 沃 斯 基 ( Bernie Jaworski ) 把 顾客 服 
务 界 面 系统 ( customer-service interface ) 描述 为 公司 试图 管理 顾客 关系 的 场所 ， 具 体 可 以 
通过 人 员 来 实现 ， 也 可 以 通过 技术 来 实现 ， 还 可 以 通过 人 员 与 技术 的 组 合 来 实现 。” 他 们 
指出 : 尽管 许多 公司 都 通过 一 系列 顾客 界面 为 顾客 提供 服务 ， 从 零售 人 员 到 网 站 ， 再 到 电 
话语 音 系统 ， 但 这 些 手段 却 没有 实现 一 种 协同 效应 一 一 实际 效果 低 于 各 自 效果 的 简单 加 
总 一 一 结果 反而 增加 了 复杂 性 、 成 本 和 顾客 的 不 满意 程度 。 要 想 成 功 地 把 技术 和 人 员 很 好 
地 融合 起 来 ， 往 往 需 要 对 公司 前 台 的 工作 进行 重组 ， 以 便 识别 出 哪些 工作 最 适合 由 人 员 来 
做 ， 哪 些 工 作 最 适合 由 机 器 来 完成 ， 以 及 如 何 使 人 员 和 机 器 可 以 既 有 分 工 又 有 合作 。 

实际 上 ， 有 些 公司 已 经 发 现 ， 最 大 的 障碍 不 是 技术 本 身 ， 而 是 说 服 顾客 去 使 用 这 种 技 
Ж, 特别 是 说 服 他 们 第 一 次 去 尝试 使 用 这 种 技术 ， 即 必须 使 顾客 可 以 清晰 地 知道 自己 在 自 
助 服务 技术 中 所 扮演 的 角色 ， 并 发 现 使 用 自助 服务 技术 的 好 处 ， 知 道 自 己 确实 有 能 力 使 用 
这 类 技术 。” 自 助 服务 技术 并 不 适合 所 有 人 。 事 实 上 ， 尽 管 一 些 自动 语音 受到 了 顾客 的 欢 
迎 一 一 如 Amtrak f “RFI” ulie) 那 始终 礼貌 轻柔 的 声音 获得 了 致电 者 的 一 致 好 评 
但 许多 自动 语音 可 能 会 引致 诅 丧 甚至 是 愤怒 。 


















360 === ШЙ FE 第 五 者 分 开发 市 场 供应 物 


产品 支持 服务 的 管理 







5 واو‎ 
向 顾客 提供 产品 支持 联 务 (productsupport service ) 


成 为 取得 竞争 优势 的 

在 本 书 第 12 章 
品 延伸 的 ， 如 订货 便利 
备 公司 ， et 


产品 、 
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介绍 了 两 {ERIS IUCR! 
DIY RT E Î ЧЕЛ E 


顾客 往往 有 : 





大 问题 了 
° 顾客 担心 停工 时 间 
WHE, 





们 描述 了 了 如 何在 


其 利润 的 50% 都 
但 却 提供 低劣 的 当地 支持 服务 的 公司 ， 
品 公司 都 拥 有 了 ў 


停工 时 间 越 长 ， 
即 销售 商 要 有 迅速 修复 的 能 力 ， 






向 顾客 提供 服务 组 合 。 这 : 
设备 制造 商 (小 家 电 、 办 公设 备 、 
事实 上 ， 


机 ， 电 脑 和 飞 









是 上 增加 一 些 差异 化 的 服务 要 
培训、 顾客 咨询 和 维修 保养 





E #7 








а 会 处 于 不 : HIE 争 地 位 





= 种 顾虑 : 0 
故障 频率 。 农 民 可 以 容忍 收割 机 每 年 坏 - 


-次 ,但 如 果 是 





成 本 就 越 彰 





- 台 临时 替代 机 器 。 由 








著名 学 者 帕 拉 苏 拉 曼 等 人 把 在 线 服务 质量 定义 为 网 


站 促使 采购 ， 下 单 和 送 货 变 得 更 有 效率 和 效果 的 程度 。 
通过 研究 ， 他 们 识别 出 感知 电子 服务 质量 的 11 个 关键 
维度 ， 分 别 是 可 接 入 性 .浏览 的 便利 性 . 效率 、 灵 活 
性 、 可靠 性 、 个 性 化 ， 安 全 和 隐私 ， 响 应 性 、 信任、 网 
站 美观 和 价格 知识 。 其 中 ， 在 上 述 服务 质量 的 各 个 维度 
中 ， 有 些 与 传统 的 实体 服务 质量 维度 相同 ， 但 有 些 具 体 
的 基本 属性 是 不 同 的。 另外， 不同 维度 在 不 同 的 电子 服 
务 质量 中 也 会 存在 一 定 的 差异 。 例 如 ， 有 研究 表明 ， 移 
情 性 在 网 络 服务 质量 中 似乎 并 不 重要 。 当 然 ， 在 出 现 服 
务 问题 时 ， 就 是 另外 一 种 情况 了 。 不 过 ， 常 规 服 务 质量 
的 核心 维度 是 效率 、 履 行 订单 可靠 性 和 隐私 ， 服 务 补 
教 的 核心 维度 是 响应 性 、 补 偿 以 及 实时 的 帮助 途径 。 

其 他 研究 人 员 沃 尔 芬 巴 杰 (Wolfinbarger) 和 吉利 
(Gilly) 则 开发 出 更 为 精简 的 在 线 服 务 质量 模型 ， 主 要 包 
括 4 个 关键 维度 ， 分 别 是 可 靠 性 / 履行 订单 、 网 站 设计 . 
安全 / 隐私 及 顾客 服务 。 这 几 位 研究 人 员 认为 ， 他 们 的 
学 术 发 现 意味 着 “卓越 在 线 体验 ”的 基石 就 是 可 靠 性 和 
突出 的 网 站 功能 性 ， 后 者 包括 节省 时 间 . 简化 交易 . 商 
品 品类 多 样 、 深 入 的 信息 ， 以 及 适当 的 个 性 化 等 。 他 们 
利用 如 下 所 示 的 14 个 项 目 来 测量 在 线 服务 质量 
= / 履行 订单 
” 送 达 的 产品 与 网 站 上 描绘 的 一 致 


”顾客 收 到 了 自己 在 网 站 上 所 订购 的 东西 。 

“产品 在 公司 所 承诺 的 时 间 内 送 达 ， 

网 站 设计 

”网 站 提供 深入 的 信息 。 

”网 站 不 会 浪费 顾客 的 时 间 。 

”在 网 站 上 完成 交易 是 快速 而 容易 的 。 

“网 站 的 个 性 化 程度 是 刚刚 好 的 ， 不 多 也 不 少 。 

“网 站 提供 丰富 的 选择 。 

安全 / 隐私 

”顾客 觉得 自己 的 隐私 在 该 网 站 得 到 了 保护 。 

”顾客 觉得 与 该 网 站 的 交易 很 安全 。 

”该 网 站 保持 着 足够 的 安全 交易 数量 

顾客 服务 

”公司 愿意 并 随时 准备 对 顾客 的 需求 作出 反应 。 

” 当 顾 客 碰 到 问题 时 ， 该 网 站 会 表现 出 真诚 的 意愿 去 解 
RE. 

”快速 回答 顾客 的 询问 。 


资料 来 源 ，Mar Wolinbarger and Mary CGily, “ETalQ: Dimensionalzing. 
Measuring. and Predicing ETal Quality,” Joumal of Retoiing 79 ( Fall 2003 ), 
рр185—98; Valañe AZethaml, A Parasuraman, and Avind Malota, "А 
Conceptual Framework for Understanding E-Service Quality: Implications for 
Future Research and Managerial Practice,” Marketing Science Institute Working 
Poper, Report No00-115, 2000 


产品 的 行 


产品 支持 服务 已 


] 也 必须 确保 自己 的 
E 线 服务 质量 评价 ” 


-年 坏 了 两 次 


往 特别 重视 销售 商 的 服务 可 依 
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° 顾客 担心 维护 和 修理 的 额外 成 本 或 损失 。 顾 客 又 有 多 少 钱 可 以 花费 在 经 常 性 的 维护 和 修 
理 服务 上 呢 ? 

通常 ， 购 买 者 在 做 出 购买 决策 的 时 候 往往 是 综合 考虑 上 述 这 些 因素 的 。 购 买 者 会 评估 
生命 周期 成 本 (life-cycle cost )， 即 购买 成 本 再 加 上 维修 与 保养 的 折 现 成 本 ， 再 减 去 折 现 的 
折旧 残 值 。 一 般 而 言 ， 与 拥有 几 人 台 计 算 机 的 办 公 室 比 较 来 说 ， 只 有 一 台 计算 机 的 办 公 室 往 
往 更 需要 产品 的 可 信赖 性 和 快速 维修 服务 ， 因 为 前 者 至 少 在 一 台 机 器 发 生 故 障 之 后 还 有 备 
用 机 器 可 供 使 用 。 航 空 公司 在 飞行 时 需要 100% 的 可 靠 性 。 对 于 那些 可 靠 性 特别 重要 的 业 
务 ， 制 造 商 或 服务 供应 商 可 以 通过 提供 担保 来 促进 销售 

为 了 提供 最 好 的 支持 服务 ， 制 造 商 必须 识别 出 顾客 最 为 重视 的 服务 及 其 相对 重要 性 。 
就 一 些 昂贵 的 设备 而 言 ， 制造 商 至 少 应 该 提供 支持 服务 (facilitating service )， 如 设备 安 
装 、 人 员 培训 、 维 修 与 保养 及 融资 服务 。 此 外 ,还 应 该 提供 超越 产品 功能 与 性 能 本 身 的 
价值 延伸 服务 (value-augmenting service ) 例如， 为 了 管理 综合 设施 系统 ， 江 森 自控 公司 
(Johnson Controls ) 就 超越 了 常规 的 气候 控制 设备 与 零 部 件 业务 ， 并 推出 了 延伸 服务 一 一 提 
供 可 以 最 大 化 能 源 利用 并 提高 安全 和 舒适 性 的 产品 和 服务 ， 

制造 商 也 可 以 通过 不 同方 式 来 提供 产品 支持 服务 ， 并 收取 相应 的 费用 。 有 一 家 专业 有 
机 化 学 公司 提供 标准 化 的 产品 和 一 些 基本 服务 。 但 是 如 果 顾 客 需 要 更 多 服务 的 话 ， 那 么 该 
顾客 就 需要 支付 额外 的 费用 或 提高 每 年 所 购 的 产品 数 ， 从 而 享受 更 多 的 额外 服务 。 许 多 公 
司 都 与 顾客 签订 服务 合同 ( 也 称 为 延伸 担保 )。 在 这 些 合同 中 ， 销 售 商 承 诺 以 特定 的 合作 
价格 在 特定 的 合同 期 内 为 顾客 提供 相应 的 维修 保养 服务 

在 进行 服务 开发 的 时 候 ， 主 营 产 品 的 公司 也 应 该 了 解 自己 的 战略 和 竞争 优势 。 想 要 开 
发 或 推出 的 服务 是 否 能 够 为 现 有 的 产品 业务 提供 支持 或 保护 ?是 否 可 以 成 长 为 一 个 独立 的 
平台 ? 竞争 优势 的 源泉 是 否 建立 在 规模 经 济 或 技能 经 济 的 基础 之 上 ? ° ¢ 136 是 不 同 产品 
公司 的 服务 战略 





售后 服务 战略 


顾客 服务 部 门 的 服务 质量 往往 存在 着 很 大 的 差异 。 其 中 ， 一 种 极端 情况 是 ， 它 们 简单 地 
把 顾客 的 电话 转 接 到 相关 人 员 或 部 门 ， 请 他 们 进行 处 理 ， 很 少 或 根本 不 跟踪 该 顾客 是 否 得 到 了 





















人 ”苹果 的 iPod 音乐 下 载 和 交易 管理 服务 (Tunes ) 医疗 耗材 供应 商 Cardinal Health 的 存货 
• RAHM BE (Otis) 的 远程 监控 与 诊断 服务 管理 服务 
= | maay | © 通用 汽车 的 OnStar 汽车 远程 诊断 服务 © Cincinnati Bell 电讯 的 结算 服务 管理 ( 如 
争 е ANHE (Symantec) 的 病毒 保护 和 数据 安 St Convergys 公司 ) 
优 全 服务 9 IBM 的 数据 中 心 外 包 服务 
势 © 江 森 自控 的 设备 整合 管理 服务 
的 S 思科 的 网 络 整合 和 维护 服务 ® Cincinnati Bell 的 呼叫 中 心 管理 服务 
ж ”EMC 的 库存 管理 和 维护 服务 • 通用 电气 的 航空 引擎 保养 服务 
源 | 技能 经 济 | 9 SAP 系统 公司 的 企业 管理 集成 服务 • ”通用 电气 医疗 集团 的 医疗 设备 为 医院 提 
| © ”UTC 的 公用 事业 支持 服务 供 诊断 与 支持 服务 
| IBM 的 系统 整合 服务 








XEM: Byron GAuguste，Eric PHarmon, and Vivek Pandit, “The Right Service Strategies for Product Companies," The Mckinsey Quarterly, 
no.) (2006) , pp 41—51. MATH. 经 McKinsey & Company 许可 后 复制 
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满意 的 服务 。 另 外 一 种 极端 情况 是 : 顾客 服务 部 门 热心 地 听取 顾客 的 要 求 、 建 议 甚至 投诉 ， 并 
迅速 地 处 理 和 解决 问题 。 一 些 企业 甚至 在 销售 完成 后 积极 地 接触 顾客 ， 以 提供 更 好 的 服务 。 ® 

顾客 服务 的 演变 ”最初 ， 制 造 商 往往 自己 建立 一 个 零 部 件 与 服务 部 门 。 它 们 希望 
跟踪 设备 的 使 用 情况 ， 并 了 解 设备 存在 的 问题 。 同 时 ， 制 造 商 可 能 也 发 现 培训 其 他 企业 
是 费时 、 费 力 的， 而 且 也 认识 到 企业 可 以 从 服务 部 门 中 获得 很 多 收益 ， 尤 其 是 当 自己 是 
某 些 必需 零 部 件 的 唯一 供应 商 并 可 以 收取 溢价 的 时 候 。 事 实 上 ， 许 多 设备 供应 商都 只 对 
其 设备 收取 相对 较 低 的 价格 ， 并 通过 对 服务 和 零 部 件 所 收取 的 较 高 价格 来 加 以 弥补 。 

随 着 时 间 的 推移 ， 越 来 越 多 的 制造 商 逐 渐 把 更 多 的 保养 和 维修 服务 委托 给 经 过 授权 的 
分 销 商 和 经 销 商 。 这 些 中 间 商 和 顾客 的 关系 十 分 紧密 ， 并 且 同 时 在 多 个 地 方 展 开 经 营 活 
动 ， 可 以 为 顾客 提供 更 为 便捷 的 服务 - 再 | 独立 的 服务 公司 出 现 了 ， 可 以 提供 更 快捷 
的 服务 或 更 廉价 的 服务 。 大 部 分 汽车 服务 工作 都 不 是 由 获得 授权 的 汽车 经 销 商 经 手 ， 而 是 
通过 独立 的 汽车 修理 行 和 维修 连锁 店 来 完成 的 ， 如 Midas Muffler 和 Sears。 独 立 的 服务 公 
司 往往 可 以 处 理 大 型 主机 、 电 信 设 备 和 各 种 其 他 设备 。 

顾客 服务 的 迫切 性 ”顾客 面临 的 服务 选择 正 变 得 越 来 越 多 ， 而 且 增 长 迅速 。 但 随 着 时 间 
的 推移 ， 设 备 制造 商 不 得 不 寻找 利用 设备 赢利 的 方法 (不 包括 客户 服务 那 一 部 分 收益 ) 一 
些 新 车 的 担保 涵盖 了 10 万 英里 的 保修 。 随 着 一 次 性 的 或 永 无 故障 设备 的 发 展 ， 顾 客 越 来 越 
不 情愿 拿 出 超过 采购 价格 2% 一 10% 的 钱 来 支付 每 年 的 售后 服务 费用 。 一 家 有 几 百 台 个 人 计算 
机 、 打 印 机 和 相关 设备 的 公司 可 能 会 发 现 : 自己 配备 现场 服务 人 员 可 能 是 更 为 经 济 的 选择 。 


жале ШИШ 
1. 服务 是 一 方 能 够 向 另 一 方 提供 的 、 基 本 上 无 形 的 任何 活动 且 也 需要 内 部 营销 ( 以 便 激励 员工 )， 更 需要 互动 营销 ， 以 
或 作业 ， 结 果 不 会 导致 任何 所 有 权 的 发 生 。 而 且 ， 服 务 可 便 强调 高 技术 和 深度 接触 的 重要 性 。 
能 与 某 种 有 形 产品 联系 在 一 起 ， 也 可 能 毫 无 关联 。 卓越 的 服务 企业 往往 在 以 下 几 个 方面 有 着 出 色 的 表现 ， 战略 
2. 服务 是 无 形 的、 不 可 分 的 、 可 变 的 、 易 逝 的 。 如 上 所 述 的 理念 、 高 层 管理 人 员 对 质量 的 投入 程度 、 较 高 的 标准 、 利 润 
每 一 个 特点 都 带 来 了 相应 的 挑战 并 要 求 企 业 采取 相应 的 战 分 层 、 服 务 绩效 监控 系统 和 顾客 投诉 系统 。 而 且 ， 它 们 还 通 
略 。 营 销 人 员 必 须 寻 求 各 种 方法 ， 以 便 使 无 形 服务 有 形 化 ， 过 基本 服务 和 次 要 服务 以 及 持续 的 创新 来 实现 品牌 的 差异 化 。 
提高 服务 提供 商 的 生产 效率 ， 提 高 服务 质量 并 使 之 标准 化 ， 上 乘 的 服务 交付 往往 要 求 管理 顾客 期 望 和 引进 自助 服务 技 
使 市 场 需求 与 服务 供应 匹配 起 来 。 术 。 顾 客 期 望 在 服务 体验 和 评价 中 扮演 着 重要 角色 。 企 业 
3, 在 21 世纪， 由 于 顾客 授权 的 出 现 ， 顾 客 共同 生产 的 兴起 和 必须 通过 了 解 每 个 服务 接触 的 效果 来 进行 服务 质量 管理 。 
同时 满足 顾客 与 员工 的 要 求 ， 服 务 营销 正面 临 着 新 的 现实 - 即使 是 主 营 产品 的 企业 也 必须 向 顾客 提供 售后 服务 。 为 了 对 产 
4 在 过 去 ， 服 务 业 在 接受 和 应 用 营销 观念 和 方法 方面 往往 落 品 提供 最 有 力 的 支持 ， 制 造 商 必须 识别 出 顾客 最 为 重视 的 服务 
后 于 制造 业 企业 。 但 现在 ， 这 种 情况 正在 发 生变 化 。 服 务 及 其 相对 重要 性 。 服 务 组 合 包括 售 前 服务 ( 支持 服务 和 价值 延 
营销 必须 奉行 全 方位 营销 观念 : 它 不 仅 需 要 外 部 营销 ， 而 伸 服 务 ) 和 售后 服务 ( 顾客 服务 部 门 和 维修 保养 服务 上 
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营销 辩论 ”服务 营销 和 产品 营销 有 区 别 吗 ?7 
一 些 服务 营销 人 员 强 烈 坚 持 : 服务 营销 和 产品 营销 有 着 本 质 的 区 别 ， 需 要 完全 不 同 的 技能 。 而 另外 一 些 传统 的 产品 
营销 人 员 却 并 不 认同 上 述 观点 ， 他 们 认为 : “好 的 营销 就 是 好 的 营销 。” 
辩论 双方 
正方 : 产品 营销 和 服务 营销 有 着 本 质 的 不 同 。 
反方 : 产品 营销 和 服务 营销 是 高 度 相关 的 
营销 讨论 вала 
学 院 、 大 学 和 其 他 教育 机 构 也 是 一 种 服务 机 构 。 如 何 把 在 本 章 中 所 学 到 的 营销 原理 应 用 到 自己 所 在 的 学 校 ? 有 什么 
好 的 建议 可 以 使 其 成 为 更 优秀 的 服务 营销 实践 者 呢 ? 
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作为 豪华 品 

牌 酒店 ， 很 少 

品牌 能 够 像 丽 

思 卡 尔 顿 酒店 

(Ritz-Carlton ) 

那样 高 标准 的 客 

PRS. BEF 

尔 顿 酒店 可 以 

追 沽 到 20 世 纪 

早期 ， 最 初 叫 波士顿 丽 思 卡尔 顿 酒店 ( Ritz-Carlton 

Boston )， 它 彻底 改变 了 美国 旅行 者 对 酒店 奢华 和 客 

户 服 务 的 理解 。 波 士 顿 丽 思 卡 尔 顿 酒店 是 第 一 家 在 每 

间 客 房 都 提供 私人 浴室 的 酒店 ， 并 且 在 整个 酒店 当中 

都 摆 满 了 鲜花 ， 所 有 的 员工 都 会 打 着 正式 的 白色 或 黑 
色 领 带 ， 或 者 穿着 统一 的 晨 礼 服 。 

1983 年 ， 酒 店 经 营 者 霍 斯 特 ' 舒 尔 第 (Horst 
Schulze ) 和 由 四 人 组 成 的 开发 团队 获得 了 “ 丽 思 卡尔 顿 
这 个 名 字 的 使 用 权 ， 并 且 建立 了 我 们 今天 所 熟知 的 丽 思 
卡尔 顿 理念 ， 在 整个 公司 范围 内 同时 关注 个 人 服务 和 职 
能 服务 。 这 家 五 星 级 酒店 不 仅 提供 了 完美 的 设施 ， 同 时 
也 为 客户 提供 完美 的 服务 。 它 的 座右铭 是 :“ 我 们 以 绅士 
淑女 的 态度 为 绅士 淑女 提供 服务 "。( We аге Ladies and 
Gentlemen serving Ladies and Gentlemen. ) 在 公司 的 网 
站 上 ， 丽 思 卡 尔 顿 酒店 “承诺 提供 顾客 最 完美 的 个 人 设施 
和 服务 ， 让 顾客 永远 享受 一 个 温暖 、 放 松 、 文 雅 的 氮 围 "。 

丽 思 卡尔 顿 酒店 通过 对 员工 提供 完美 的 培训 和 遵循 
三 步 野 服务 及 12 条 服务 准则 来 履行 自己 的 承诺 。 其 中 ， 
三 步 曼 服务 是 指 员工 必须 温暖 真诚 地 问候 顾客 并 总 是 称 
呼 硕 客 姓名 ， 满 足 顾客 预期 的 和 现 有 的 需要 ， 最 后 在 顾 
客 离 店 的 时 候 再 一 次 给 顾客 温 志 的 告别 ( 同样 也 要 叫 出 
顾客 姓名 )。 每 一 名 经 理 手 里 都 会 拿 着 写 有 12 条 服务 准 
则 的 卡片 ， 其 中 每 一 条 服务 准则 都 被 编号 ， 像 编号 3 
“能 够 为 顾客 创造 独特 难忘 的 亲身 体验 。。 ; 编号 10 “对 
自己 专业 的 仪表 、 语 言 和 举止 感到 自豪 。” 该 公司 的 总 裁 
MERZER - ÆI (Simon Cooper ) 解释 说 | “这 
些 原则 都 是 与 人 相关 的 ， 没 有 人 会 对 一 样 东西 产生 情感 
体验 。 而 我 们 正 是 要 诉 诸 情感 。。 丽 思 卡 尔 顿 酒店 在 24 
个 国家 有 70 家 酒店 ， 共 有 38000 名 员工 ， 他 们 都 在 用 自 
己 的 方式 为 顾客 创造 独特 而 难忘 的 经 历 。 

丽 思 卡 尔 顿 酒店 在 培训 员工 为 顾客 提供 卓越 的 服 
务 方面 特别 出 名 。 当 然 ， 这 主要 得 益 于 酒店 每 天 都 会 强 
化 员工 对 公司 使 命 和 价值 观 的 体会 。 每 天 ， 管 理 人 员 都 
会 将 员工 聚集 在 一 起 ， 开 一 个 15 分 钟 的 “ 晨 列 例会 " 
{line-up )， 在 这 期 间 ， 管 理 人 员 与 员工 进行 探讨 ， 解 决 
任何 即将 发 生 的 问题 ， 剩 余 的 时 间 则 用 来 阅读 和 讨论 所 
谓 的 “精彩 故事 " ( wow stories )。 





每 一 天 ， 在 世界 各 地 的 丽 思 卡尔 顿 酒店 里 ， 都 有 相同 
的 精彩 故事 ， 都 需要 读 给 公司 的 每 一 位 员工 听 。 这 些 真实 
的 故事 会 表扬 一 位 员工 在 客户 服务 中 的 杰出 表现 ， 同 时 也 
强调 了 12 个 服务 准则 中 的 某 一 个 。 举 例 来 说 ， 有 一 家 人 
住 在 巴厘 岛 丽 思 卡尔 顿 酒店 ， 由 于 儿子 对 一 些 食物 过 敏 ， 
所 需要 提供 特殊 类 型 的 鸡蛋 和 牛奶 。 但 问题 是 ， 酒 店 的 工 
作 人 员 在 当地 找 不 到 合适 的 材料 。 这 时 ， 酒 店 的 执行 官 想 
起 来 在 新 加 坡 的 某 个 商店 里 出 售 这 种 产品 。 他 立刻 联系 他 
的 岳母 ， 帮 他 购买 了 这 些 材料 ， 然 后 空运 到 巴厘 岛 ， 最 后 
提供 给 顾客 。 这 个 例子 阐述 了 第 6 条 服务 准则 一 一 “勇于 
面 对 并 快速 解决 客人 的 问题 。 

另外 一 个 例子 ， 一 个 服务 生 无 意 中 听 到 一 对 夫妇 的 
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务 生 立 刻 告诉 了 他 们 的 维护 小 组 ， 第 二 天 ， 他 们 建 了 一 
条 通 往 海滩 的 木头 路 ， 并 且 在 路 的 尽头 还 搭 起 了 一 个 帐 
篷 ， 这 对 夫妻 可 以 在 这 里 享受 晚餐 。 如 库 珀 所 说 ， 每 天 
的 “精彩 故事 ”分 享 ,“ 可 以 让 我 们 世界 各 地 的 员工 充分 

会 丽 思 卡 尔 顿 对 他 们 每 个 人 的 期 望 。 每 一 个 故事 都 强 

化 了 我 们 的 服务 标准 ， 并 且 展 现 了 我 们 组 织 中 的 每 一 名 
员工 是 如 何 对 我 们 的 服务 做 出 贡献 的 "。 根 据 公司 政策 ， 
每 一 名 员工 都 有 2000 美元 的 预算 权 ， 以 便 用 来 帮助 顾客 
并 满足 他 们 的 预期 需求 。 

此 外 ， 丽 思 卡 尔 顿 酒店 也 会 通过 电话 回访 来 衡量 酒 
店 客户 服务 的 成 功 程度 。 而 且 ， 每 一 位 顾客 都 会 被 问 到 
有 关 功 能 和 情感 两 方面 的 问题 。 其 中 ， 功 能 方面 的 问题 
会 问 :“ 您 觉得 我 们 的 饭菜 如 何 ?您 的 房间 整洁 吗 ?” ” 情 
感 问题 则 主要 是 为 了 了 解 顾客 的 心理 。 丽 思 卡 尔 顿 酒店 
会 利用 这 些 调查 结果 以 及 每 天 不 断 积累 的 经 验 来 加 强 和 
改进 顾客 服务 水 平 。 

在 不 到 30 年 的 时 间 里 ， 丽 思 卡 尔 顿 酒店 就 从 最 初 的 
4 家 分 店 发 展 为 现在 包括 70 多 家 分 店 的 连锁 酒店 ， 并 且 
两 次 获得 了 美国 国家 质量 奖 ( Malcolm Baldrige Quality 
Award ) 一 一 是 唯一 一 家 两 次 获 此 殊荣 的 公司 。 


问题 

1. 丽 思 卡尔 顿 酒店 是 如 何 超过 那些 竞争 对 手 的 ”两 
者 主要 的 差别 有 哪些 ? 

.讨论 一 下 ， 像 丽 思 卡尔 额 这 样 的 豪华 酒店 超出 职 
责 之 外 的 精彩 故事 在 客户 服务 方面 的 重要 性 
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资料 来 源 : Robert Reiss, “How Ritz-Carlton Stays at Тор,” Forbes, 
October 30, 2009; Carmine Galo, “Employee Motvaton the Ritz-Carlton 
Way,” BusinessWeek, February 29, 2008: Carmine Gallo, "Ном Ritz- 
Carlton Maintains Its Mystique,” BusinessWeek, February 13, 2007; 
Jennifer Robison, “How The Ritz-Carlton Manages the Mystique,” Gallup 
Management Journal, December 11, 2008: The Ritz Carlton, www. 
RitzCarhon com, 
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Mayo Clinic 是 
世界 上 历史 最 悠久 
也 是 最 大 的 非 营 利 
性 综合 型 医疗 中 心 。 
在 100 多 年 前 , 威 
廉 . HR (William 
Mayo ) 和 查尔斯 + 
梅 奥 ( Charles Mayo ) 共同 创办 了 Mayo 
Clinic。 尽 管 当时 该 诊所 还 只 是 个 小 型 的 门诊 部 ， 但 是 其 
发 展 理念 已 经 领先 于 当时 的 医学 实践 。 就 是 在 今天 ， 依 
旧 是 广泛 被 引用 的 典范 。 
Mayo Clinic 提供 了 极为 优秀 的 医疗 救治 方法 ， 并 且 在 
很 多 领域 都 处 于 美国 领先 地 位 ， 如 癌症 、 心 脏 病 、 呼 吸 系 
统 疾 病 和 泌尿 外 科 。 在 《美国 新 闻 与 世界 报道 )( US News 
& World Report ) 杂志 评 出 的 最 佳 医院 名 录 中 ，Mayo Clinic 
一 直 高 居 榜 首 。 其 中 ，85% 的 美国 成 年 人 都 知道 这 一 品 
牌 。Mayo Clinic 之 所 以 能 够 取得 如 此 大 的 成 功 ， 主 要 归功 
于 它 采 用 了 与 其 他 诊所 和 医院 不 同 的 方法 ， 而 且 极其 重视 
患者 体验 。 该 诊所 有 两 个 相关 的 核心 价值 观念 ， 即 患者 利 
益 至 上 和 团队 协作 其 渊源 可 以 追溯 到 两 位 创始 人 。 至 
今 ， 这 两 个 核心 价值 观 依然 是 其 所 有 活动 的 核心 
Mayo Clinic 包括 三 个 园区 ， 分 别 在 明尼苏达 州 的 
Rochester, ТРЯЈ ЗАЯВ Scottsdale 和 佛罗里达 州 的 
Jacksonville。Mayo Clinic 把 患者 体验 的 每 一 方面 都 细 
致 地 考虑 到 了 。 当 患者 走 入 Mayo Clinic 的 任何 一 处 医疗 
设施 时 ， 他 就 会 感到 很 多 不 同 : 新 患者 受到 专业 接待 人 
员 的 欢迎 ， 在 其 引领 下 经 历 整个 管理 流程 ， 再 次 光临 的 
患者 会 被 直接 称呼 其 名 ， 并 得 到 温暖 人 心 的 微笑 。 同 时 ， 
医疗 建筑 的 设计 也 很 细心 体贴 。 用 一 位 建筑 师 的 话 来 讲 
患者 在 见 到 医生 之 前 ， 看 到 这 样 的 建筑 ， 就 会 感觉 病情 
有 所 减轻 。” 在 Rochester 医院 21 RARA | Gonda 
Building) 内 ， 有 很 多 开放 式 空间 ， 恢 宏 气 派 ， 足 以 再 加 
盖 十 层 楼 ， 墙 壁 上 还 挂 了 很 多 优美 的 画作 。 而 且 ， 医 生 
办 公 室 也 不 是 那 种 乏味 而 没有 人 情 味 的 房间 ， 而 是 采用 
了 温 志 而 舒适 的 设计 。 
在 Scottsdale 的 Mayo Clinic 里 ， 大 厅 有 室内 温 布 和 
映 现 远 处 群 山 的 玻璃 墙 。 儿 科 检查 宣 的 复苏 设备 则 藏 于 令 
人 赏心悦目 的 图 画 之 后 。 在 医院 的 房间 里 ， 有 微波 炉 和 能 
够 展开 为 床铺 使 用 的 长 椅 。 一 位 医护 人 员 说 “之 所 以 布置 
成 这 样 ， 是 因为 患者 往往 并 不 是 孤身 来 到 这 里 ”Mayo 
Clinic 最 新 的 外 科 医 用 直升机 是 世界 上 最 先进 的 飞机 之 一 ， 
上 面 安 装 了 高 科技 的 医疗 设备 。 
Mayo Clinic 的 团队 理念 是 其 服务 于 患者 的 另 一 大 特 
色 。 来 Mayo Clinic 就 诊 的 患者 并 不 需要 带 着 转 诊 单 。 只 
要 病人 一 来 ， 一 个 团队 就 形成 了 : 包括 主治 医生 、 外 科 
医生 、 放 射 肿 瘤 学 家 、 放 射 科 医生 、 护 士 、 住 院 医生 或 








其 他 有 特定 技能 、 经 历 和 知识 的 专家 就 会 组 合 在 一 起 ， 
共同 研究 患者 的 病情 。 

医疗 专家 团队 一 同 工 作 分 析 患 者 的 诊疗 问题 ， 并 花 
费 几 个 小 时 来 讨论 检测 结果 ， 以 便 得 出 最 精确 的 诊断 和 最 
优 治疗 方案 。 一 旦 团队 意见 达成 一 致 ， 团 队 领 导 就 会 约见 
患者 ， 讨 论 他 的 医疗 方案 。 在 整个 过 程 中 ， 医 生 会 鼓励 串 
者 参与 到 整个 讨论 之 中 。 如 果 手 术 是 必要 的 ， 那 么 手术 的 
程序 和 时 间 表 会 在 24 小 时 内 确定 一 一 这 完全 不 同 于 其 他 
医院 ( 在 那里 ， 患 者 往往 要 经 过 漫长 的 等 待 才 可 能 知道 结 
果 )。 Mayo Clinic 的 医生 非常 清楚 ， 寻 求 帮 助 的 患者 往往 
希望 医生 的 行动 越 快 越 好 。 

Mayo Clinic 的 医生 拿 着 固定 的 薪水 ， 而 不 是 根据 患 
者 的 数量 或 检测 的 次 数 来 说 工 资 。 因 此 ， 患 者 得 到 更 多 
针对 其 个 人 的 关注 和 诊治 ， 医 生 则 彼此 合作 而 非 相 互 敌 
对 。 正 如 Mayo Clinic 的 一 个 医生 所 解释 的 : “我 们 可 以 
毫 无 负担 地 请 同事 提供 我 所 谓 的 “路 边 咨询 curbside 
consulting b 我 没 必要 为 费用 分 成 或 和 别人 人 情 而 头疼 。 
这 里 从 来 就 没有 所 谓 的 交换 。 

Mayo Clinic 是 一 家 非 营利 性 组 织 ， 所 以 它 的 运营 收入 
要 返还 给 社会 ， 用 于 临床 研究 和 教育 项 目 。 在 这 里 ， 突 破 
性 研究 会 很 快 地 应 用 于 实践 ， 从 而 提高 了 患者 的 治疗 效果 。 
Mayo Clinic 通过 它 的 五 个 学 院 来 提供 教育 项 目 ， 许 多 医生 
通过 这 些 项 目 将 Mayo 的 医学 哲学 铭记 在 心 ， 如 威廉 ， 梅 
奥 的 名 言 。 "唯一 值得 牵挂 的 利益 ， 就 是 患者 的 最 大 利益 。" 

奥巴马 总 统 经 常 以 Mayo Clinic 作为 医疗 改革 的 典范 
加 以 赞扬 。 几 十 年 来 ，Mayo Clinic 经 常 因 其 独立 的 思想 
出 色 的 服务 与 表现 、 对 病人 的 护理 和 满意 度 的 注重 而 被 
第 三 方 所 称道 





问题 

1. 试 解释 Mayo Clinic 的 客户 服务 做 得 非常 出 色 的 
原因 .为 什么 Mayo Clinic 的 医学 实践 与 其 他 医 
院 完 全 不 同 却 取得 了 这 么 大 的 成 功 呢 ? 

2. 在 让 患者 开心 和 提供 最 好 的 医疗 救治 之 间 ， 是 否 
存在 着 利益 冲 突 ? 为 什么 2 





资料 来 源 ，Avery Comarow, “Amefica's Best Hospitals,” U.S. News & 
World Report. July 15. 2009; Chen May Yee, “Mayo Clinic Reports 
2007 Revenue Grew 10%,” Star Tribune, March 17, 2008: Leonard 
Вену and Kent D.Seltman, Management Lessons from Mayo Clinic 
(New York: McGraw-Hill, 2008): Leonard L.Berry, “Leadership 
Lessons from Mayo Clinic,” Organizational Dynamics 33 ( August 
2004). рр.228—42: Leonard 1.Вепу and Neeli Bendapudi, “Clueing 
in Customers,” Harvard Business Review, February 2003, рр.100— 
106: John La Forgia, Kent Selman, and Scott Swanson, “Mayo Сис: 
Sustaining a Legacy Brand and Leveraging Its Equity in ће 21st-Century 
Market,” Presentation at the Marketing Science Institute's Conference 
on Brand Orchestration, Orlando, FL, December 4—5, 2003; Paul 
Roberts. “The Agenda—Total Teamwork,” Fast Company, March 31, 
1999. 





第 14 章 
制定 价格 战略 和 方案 


本 章 我 们 将 讨论 以 下 问题 : 


，” 消费 者 如 何 处 理 和 评估 价格 ? 

， 公司 如 何 为 产品 或 服务 设 定 最 初 的 价格 ? 

”公司 如 何 调整 价格 来 应 对 环境 和 机 过 的 变化 ? 
， 公司 应 该 在 什么 时 候 进 行 价格 变化 ? 


， 公司 应 该 如 何 对 竞争 者 的 价格 调整 做 出 反应 ? FA- RRATZEN, WEE 
了 解 保持 其 产品 价格 完整 的 重要 性 。 
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价格 是 营销 组 合 中 带 来 收入 的 因素 ， 其 他 因素 则 会 产生 
成 本 。 价 格 也 许 是 整个 营销 方案 中 最 容易 调整 的 因素 ; 其 他 
因素 如 产品 特色 、 渠 道 甚至 传播 都 会 花费 更 多 时 间 。 同 时 价 
格 也 向 市 场 传递 公司 对 其 产品 或 品牌 的 价值 定位 。 一 个 精心 
设计 和 营销 的 品牌 可 以 获得 产品 溢价 和 丰厚 的 利润 。 但 是 如 
今 的 经 济 状况 使 得 很 多 消费 者 精打细算 ， 因 此 许多 公司 不 得 
不 仔细 审核 它们 的 价格 战略 。 


EPRE (Tiffany & Со.) 整整 一 个 半 世纪 的 公司 历史 
上 ， 它 的 名 字 都 代表 着 钻石 与 毒 华 。 蒂 甘 尼 为 亚伯拉罕 ， 林 
肯 设 计 总 统 就 职 仪式 的 纪念 水 这， 为 美国 内 战 生产 军刀 ,将 
纯 银 引入 了 美国 ， 并 且 为 一 美元 钞票 设计 了 “ 合 众 为 一 (上 
Pluribus Unum) 的 徽章 图 案 ， 如 今 它 的 作品 包括 了 全 美术 
HR "Н" (бирег Bowl) 杯 大 赛 和 全 国运 动 赛车 协会 
(NASCAR) 赛事 的 奖杯 。 多 年 来 ， 作 为 一 种 文化 标志 ， 蔓 
英 尼 经 历 了 无 数 次 经 济 发 展 的 大 起 大 落 ， 它 的 “ 蒂 英 尼 蓝 ” 
( Tiffany Blue ) 甚至 成 了 一 种 商标 。 随 着 20 世纪 90 FR “E 
得 起 的 者 修 品 ”这 一 概念 的 出 现 ， 鞍 芙 尼 抓 住 了 这 一 机 过， 
增设 了 较 便宜 的 银 首 你 产品 线 。 它 的 “回归 蒂 甘 尼 ”"( Return 
to Tiffany) 系列 银 手 锡 成 为 了 一 些 青少年 的 必 备 品 。 随 后 五 


年 公司 销量 突飞猛进 ， 但 是 这 些 低 端 珠宝 给 公司 带 来 了 形象 
和 定价 两 方面 的 危机 : 如 果 这 些 购买 了 项 美 尼 手 链 的 青少年 
长 大 后 ， 认 为 蒂芙尼 只 是 她 们 少女 时 代购 置 首饰 的 选择 ， 那 
该 怎么 办 ? 

从 2002 年 开始 ， 公 司 又 开始 新 一 轮 提 价 。 与 此 同时 ， 
蒂芙尼 推出 更 高 端的 精品 ， 重 新 装修 店面 将 昂贵 的 珠宝 作 
为 主打 产品 以 吸引 成 熟 买 家 ， 并 且 大 举 进入 新 的 城市 和 大 型 
购物 中 心 。2008 年 经 济 衷 退 出 现时 ， 该 公司 意识 到 必须 小 心 
说 愤 以 免 其 高 端 级 引力 被 前 减 。 通 过 降低 成 本 和 库存 管理 ， 
带 美 尼 在 很 大 程度 上 抵消 了 销售 疲软 ， 此 外 ， 它 悄悄 地 将 旗 
下 最 四 销 的 订婚 戒指 的 售 价 降低 了 大 约 10%。! 


定价 决策 显然 是 复杂 而 困难 的 ， 而 许多 营销 人 员 往 往 
忽略 了 他 们 的 定价 战略 。? 全 方位 营销 人 员 必 须 考虑 到 定价 
决策 的 多 方 因素 一 一 公司 、 顾 客 、 竞 争 和 市 场 环境 。 定 价 决 
策 也 必须 与 企业 的 营销 战略 、 目 标 市 场 定位 和 品牌 定位 保持 
一 致 。 

在 本 章 中 ， 我 们 将 提出 一 些 定价 概念 和 工具 以 帮助 企业 
制定 初始 价格 ， 以 及 判断 如 何 随 着 时 间 和 市 场 的 变化 对 价格 
做 出 调整 。 





理解 定价 


价格 并 不 只 是 标签 上 的 一 个 数字 ， 它 有 多 种 形式 ， 发 挥 着 不 同 功能 。 租 金 、 学 费 、 交 


通 费 、 公 共事 业 费 、 费 率 、 通 行 费 、 定 金 、 工 资 和 佣金 等 都 可 能 是 你 购买 产品 或 服务 时 支 
付 的 价格 。 价 格 可 能 有 多 个 组 成 部 分 。 例 如 ， 如 果 你 购买 一 辆 新 车 ， 标 价 可 能 还 需要 经 过 
折扣 和 经 销 商 优惠 的 调整 。 一 些 企业 允许 以 多 种 形式 付款 ， 如 航空 公司 推出 的 可 用 150 美 
元 加 上 25000 英里 的 飞行 里 程 来 换取 的 机 票 。3 

在 历史 上 ， 价格 在 大 多 数 情况 下 是 由 买卖 双方 协商 制定 的 。 在 某 些 领域 ， 讨 价 还 价 仍 
然 是 一 项 常规 运动 。 随 着 19 世纪 末 大 型 零售 业 的 发 展 ， 为 所 有 的 买 家 指定 单一 价格 已 成 
为 一 种 相对 现代 的 观点 。E W. Woolworth FHF, #32. John Wanamaker 商场 和 其 他 一 些 
公司 宣传 “严格 的 单一 价格 政策 "， 因 为 它们 出 售 太 多 商品 并 且 管理 太 多 员工 v 

一 直 以 来 ， 价 格 是 买方 做 出 选择 的 主导 因素 。 消 费 者 和 采购 代理 如 果 能 够 通过 各 种 渠 
道 获取 更 多 价格 信息 和 更 多 折扣 ， 他 们 就 会 对 零售 商 施加 降价 压力 ， 零 售 商 则 向 制造 商 施 
加 降价 压力 ， 从 而 最 终 形成 一 个 以 大 量 折扣 和 促销 为 特征 的 市 场 。 


多 变 的 定价 环境 


近年 来 定价 行为 发 生 了 巨大 的 变化 。 进 入 21 世纪 以 来 ， 消 费 者 们 很 容易 获得 信贷 渠道 ， 
因此 许多 企业 通过 指导 自身 独特 产品 并 结合 富有 吸引 力 的 市 场 营销 活动 ， 成 功 地 向 消费 者 销 
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售 了 更 加 昂贵 的 产品 和 服务 。 然 而 经 济 大 衰退 的 开始 使 得 情况 发 生 了 改变 。 这 场 前 所 未 有 的 
严重 的 衰退 造成 了 大 量 失业 ， 很 多 企业 和 消费 者 因为 糟糕 的 杠杆 效应 而 无 法 获得 货款。 
环保 主义 、 新 节俭 主义 和 就 业 焦虑 以 及 家 庭 观 等 因素 的 综合 ， 使 得 很 多 美国 消费 者 重 

新 考虑 自己 花 钱 的 方式 。 他 们 购买 基本 品 来 取代 奢侈 品 。 他 们 减少 了 诸如 首饰 、 手 表 和 箱 

包 等 配件 的 购买 。 他 们 更 多 在 家 用 餐 并 且 购买 咖啡 机 在 自家 厨房 制作 拿 铁 ， 不 再 去 昂贵 的 

咖啡 店 。 在 购买 新 车 时 ， 他 们 会 选择 规模 更 小 、 更 省 油 的 车 型 。 他 们 甚至 前 减 了 爱好 和 体 

育 活动 方面 的 开支 。* 

持续 变化 的 经 济 环境 中 的 降价 压力 与 技术 环境 中 的 某 些 长 期 趋势 是 一 致 的 。 近 年 来 ， 
互联 网 改变 了 买卖 双方 之 间 互 动 的 方式 。 下 面 简单 介绍 一 下 互联 网 如 何 使 卖方 差别 化 地 对 
待 买方 ， 又 如 何 使 买方 差别 化 地 对 待 卖方 -5 

买方 可 以 : 

”从 成 千 上 万 的 供应 商 中 获得 即时 的 价格 比较 。 顾 客 只 需 点 击 mySimon.com 就 可 以 比较 
20 多 家 网 上 书店 所 提供 的 价格 。 而 另 一 家 比价 网 站 PriceSCAN.com 每 天 可 以 吸引 成 千 上 
万 的 访客 ， 其 中 大 部 分 是 企业 买 家 。 智 能 的 购物 代理 程序 ( “bots” ) 可 以 使 价格 比较 更 
进一步 ， 它 们 可 以 轻易 找 出 成 直上 千 条 有 关 商 家 的 产品 、 价 格 和 评论 。 

”自己 报 出 价格 并 使 其 交易 实现 。 通 过 在 线 旅游 网 Priceline.com， 买 方 可 以 报 出 自己 愿意 
支付 的 飞机 票 价 、 旅 馆 住宿 费 、 汽 车 租赁 费 等 ， 而 Priceline 会 查看 有 没有 卖方 愿意 接受 
这 个 价格 。“ 一 些 购买 者 数量 众多 的 网 站 会 将 顾客 的 订单 累积 起 来 ， 人 迫使 供应 商 给 予 更 
多 的 折扣 。 

”得 到 免费 产品 。 开 放 源 代码 ， 这 项 始 于 Linux 的 免费 软件 运动 ， 将 挤 压 软件 开发 企业 的 
利润 空间 。 微 软 、 甲 骨 文 、IBM 和 几乎 所 有 其 他 主要 软件 开发 商 面临 的 最 大 挑战 在 于 ， 
怎样 和 一 个 可 以 免费 获得 的 程序 竞争 。" 营 销 洞 见 ， 放 手 赠送 ”描述 了 不 同 的 企业 如 何 
通过 提供 一 些 必要 的 免费 产品 而 取得 成 功 

卖方 可 以 

”监控 顾客 行为 并 为 个 人 定制 价格 。 通 用 电气 照明 (GE Lighting) 公司 每 年 要 处 理 55000 
次 定价 请 求 ， 它 拥有 一 个 网 络 程序 ， 能 够 评估 影响 报价 的 300 个 因素 ， 例 如 过 去 的 销售 
数据 和 折扣 信息 ， 从 而 使 得 处 理 时 间 从 30 天 缩短 到 6 小 时 。 

”给 予 某 些 顾客 特价 。Ruelala 是 一 家 会 员 制 网 站 ， 它 在 限定 的 时 间 内 销售 高 档 女性 时 装 、 
配饰 和 竺 类 ， 活 动 通常 为 期 两 天 。 其 他 的 企业 营销 人 员 也 使 用 外 联网 来 精确 控制 任 一 特 
定时 刻 的 库存 、 成 本 和 需求 ， 以 便于 即时 调整 价格 。 

买方 和 卖方 都 可 以 : 

”通过 在 线 拍卖 和 交易 系统 (甚至 当面 ) 协商 价格 。 你 想 出 售 大 量 剩余 残 旧 的 小 器 件 吗 ? 
把 销售 信息 放 到 eBay 网 上 就 行 了 。 想 要 买 到 老 旧 的 棒球 卡 吗 ” 登 录 Baseballplanet.com 
就 可 以 解决 问题 。 随 着 经 济 衰退 的 来 临 ， 很 多 消费 者 将 用 于 零售 汽车 经 销 商 和 跳 驴 市 场 
的 讨价还价 技巧 扩展 到 其 他 领域 ， 如 房地产 、 首 饰 或 者 几乎 所 有 零售 耐用 品 的 购买 。 近 
年 来 ， 将近 3/4 的 美国 消费 者 表示 他 们 有 进行 议价 ， 其 中 1/3 的 人 在 经 济 衰退 打击 前 五 
年 就 开始 议价 了 。” 


企业 如 何 定 价 


企业 可 以 通过 许多 方式 进行 定价 。 在 小 公司 中 ,价格 往往 由 老板 决定 ; 在 大 公司 中 。 
价格 则 由 部 门 经 理 或 产品 经 理 共同 制定 。 然 而 即使 是 大 公司 ， 高 层 管理 人 员 也 要 制定 总 的 
价格 目标 和 定价 政策 ， 并 经 常 审批 中 低层 管理 人 员 所 提议 的 价格 。 

在 一 些 价格 至 关 重 要 的 行业 ( 航天 业 、 铁 路 业 、 石 油 业 )， 企 业 通 常会 设立 定价 部 门 ， 
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定价 问题 ， 而 ; 
价 错 误 还 包括 : ? 


， 而 且 这 个 问题 与 日 俱 增 


h、 财 务 部 和 高 

财务 经 理 和 
许多 企业 都 没有 很 好 地 处 理 
立 战略 


里 人 员 报 









0 上 行业 一 贯 的 利润 。 其 人 









多 年 来 ， 向 消费 者 赠送 试用 样品 已 经 成 为 一 种 十 分 
有 效 的 营销 手段 。 雅 诗 兰 党 向 明星 免费 赠送 化 妆 品 试用 
品 ， 一 些 活动 的 组 委 会 也 会 司 慨 地 赠 予 获胜 者 珍贵 的 活 
动 纪念 礼品 。 其 他 一 些 制 造 商 ( 如 吉 列 和 惠普 ) 则 建立 
了 一 种 以 成 本 价 出 售 主 产品 ， 依 靠 附属 必 备品 如 剃 须 刀 、 
墨盒 等 盈利 的 商业 模式 。 
随 着 互联 网 的 出 现 ， 软 件 公司 开始 采用 同样 的 做 
法 。1994 年 Adobe 开始 免费 提供 PDF 阅读 器 ，1995 年 
Macromedia 也 开始 免费 提供 Shockwave 播放 器 。 在 这 
个 过 程 中 ， 它 们 的 软件 都 成 为 了 行业 标准 ， 而 这 些 企业 
也 正 是 通过 出 售 自己 的 编写 软件 来 获 利 的 。 最 近 ， 出 现 
了 一 些 互联 网 新 兴 产 品 ， 如 博客 发 布 工具 Blogger、 网 络 
社区 MySpace、 互 联网 电话 Skype 等 都 取得 了 成 功 ， 它 
们 采用 “免费 增值 " ( freemium ) 策略 一 一 措 建 免费 在 线 
服务 的 同时 也 提供 增值 业务 。 
《 连 线 》 杂 志 的 总 编 克 里 斯 * 安德森 (Chris 
Anderson ) 坚信 在 数字 市 场 中 ， 公 司 可 以 通过 “免费 ” 产 
品 赚钱 。 作 为 证 据 ， 他 提供 了 一 种 包括 交叉 补贴 ( 分 发 硬 
盘 录 像 机 来 出 售 有 线 电 视 服 务 ) 和 免费 增值 ( 向 所 有 人 免 
BRIER Flickr 相 簿 在 线 管理 和 分 享 的 应 用 程序 ， 同 时 和 间 参 
与 度 更 高 的 用 户 销售 更 高 级 的 Flickr 专业 版 ) 的 收入 模型 。 
一 些 在 线 公司 成 功 实现 了 从 免费 到 收费 的 转变 ， 开 
始 为 服务 收取 费用 。 新 的 定价 机 制 请 消费 者 来 参与 制定 
他 们 认为 合理 的 价格 ， 而 买 家 们 通常 不 会 选择 免费 ， 有 
时 甚至 足以 使 卖家 的 收入 增长 超过 固定 价格 模式 下 的 。 
网 络 之 外 ，Ryanair 航空 通过 自身 革命 性 的 商业 模式 
赚 取 了 高 额 利润 。 秘 诀 是 什么 ? 其 创始 人 迈克 尔 * 奥 利 
里 (Michael O'Leary ) 认为 是 像 零 售 商 一 样 收取 了 每 件 
物品 的 费用 一 一 但 是 座位 免费 。 
Ryanair 航空 有 1/4 的 座位 是 免费 的 。 奥 利 里 想 在 5 年 
内 将 免费 座位 的 数量 翻 倍 ， 并 且 最 终 目标 是 全 部 免费 
乘客 目前 只 需 支付 10 一 24 美元 的 税金 和 费用 ， 再 加 
上 平均 约 为 52 美元 的 单程 票 价 
乘客 需要 为 飞机 上 所 有 的 其 他 服务 支付 额外 的 费用 : 
托运 行李 ( 一 个 包 9.5 美元 )、 点 心 ( 一 个 热狗 5.5 Ж 
元 ， 一 份 鸡汤 4.5 美元 ， 一 瓶 水 3.5 美元 )、 从 机 场 到 
市 区 的 巴士 或 轨道 交通 ( 24 美元 

. 机 上 乘务 员 出 售 各 种 商品 ， 包 括 数 码 相机 (137.5% 
元 )、iPocket МРЗ 播放 器 ( 165 #7), 机 上 博彩 和 


n 


w 


电话 服务 也 是 一 个 新 的 收入 来 源 。 
而 另外 一 些 策略 降低 了 成 本 或 产生 了 额外 收入 : 

4. 椅 背 无 法 后 靠 ， 小 窗 板 和 椅 背 口袋 也 被 撤 掉 了 ， 而 且 没有 
供 消遣 的 东西 。 现 在 椅 背 托盘 里 撰 放 的 是 广告 ， 而 且 机 
身 外 部 贴 满 了 沃达丰 (Vodafone ) 电信 、 捷 豹 ( Jaguar ) 
AE, H (Henz) 汽车 租赁 等 公司 的 巨型 广告 。 

,超过 99% 的 机 票 都 是 在 线 销售 的 。 该 销售 网 站 也 提供 

旅游 保险 、 宾 馆 预 订 、 滑 雪 设备 和 租车 服务 。 

只 使 用 波音 737-800 以 降低 保养 费用 ， 而 且 机 组 人 员 

需要 自己 买 工作 服 。 

这 种 方法 对 Ryanair 的 顾客 很 有 效 ， 该 航线 每 年 运 
载 5800 万 乘客 飞 往 150 个 城市 。 所 有 的 额外 收费 占 其 
收入 的 20%。Ryanair 的 净利 润 率 达到 25%， 比 美国 西 
南航 空 7% 利润 率 的 三 倍 还 多 。 有 些 行业 评论 员 甚至 称 
Ryanair 航空 为 “有 翅膀 的 沃尔玛 "。 欧 洲 的 折扣 航空 公 
司 easyJet 也 采取 了 许多 相同 的 做 法 。 


о 


p 


AHAA: Chris Anderson, Free; The Future of a Radical Price ( New 
York: Hyperion, 2009); Peter J.Howe, “The Next Pinch: Fees to 
Check Bags,” Boston Globe, March В, 2007; Katherine Heires, “Why 
It Pays to Give Away the Store,” Business 2.0 ( October 2006 ): 36 一 
37: Keny Capel, “*Wal-Mart with Wings, ' BusinessWeek, November 
27, 2006, ррА4—45; Matthew Maier, “А Radical Fix for Airlines: Make 
Fing Free.” Business 2.0 (April 2006 ): 52—34: Ju-Young Kim, Martin 
Natter, and Martin Spann, “Pay What You Want: A New Participative 
Pricing Mechanism,” Journal of Marketing 73 | January 2009), pp.44— 
58: Koen Pauwels and Allen Weiss, “Moving from Free to Fee: How 
Online Firms Market to Change Their Business Model Successfully,” Journal 
of Marketing 72 ( May 2008 |. pp.14—31; Bruce Myerson, “Skype Takes 
Its Show on the Road,” BusinessWeek, October 29, 2007, p.38 
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议题 : 参考 价格 、 价 格 一 质量 推断 和 价格 尾数 。 

参考 价格 尽管 消费 者 对 相关 产品 的 价格 区 间 很 了 解 ， 但 他 们 很 少 有 人 能 记得 特定 产 
品 的 准确 价格 。* 因 此， 当选 购 商 品 时 ， 消 费 者 通常 会 使 用 参考 价格 ( reference prices) 将 
所 观察 到 的 价格 与 他 们 所 记得 的 内 在 参考 价格 或 外 部 参照 框架 ( 如 标 出 来 的 “常规 零售 
价 ”) 进行 比较 。* 

各 种 参考 价格 都 是 可 能 的 ( 参见 表 14.1 )， 且 卖方 通常 试图 对 其 加 以 操纵 。 例 如， 销售 
者 可 以 将 其 产品 陈列 于 昂贵 的 竞争 品 中 ， 以 暗示 它们 同属 一 个 档次 。 百 货 公司 将 女士 服装 
根据 价格 的 高 低 分 放 在 不 同 地 方 ， 放 在 更 昂贵 货架 上 的 衣服 被 认为 质量 更 好 。 5 营销 人 员 
会 通过 许多 方法 影响 消费 者 的 参考 价格 ， 如 打出 一 个 很 高 的 制造 商 建议 售 价 、 指 出 该 产品 
原价 要 高 得 多 ， 或 者 指出 竞争 者 的 高 价 。“ 

当 消 费 者 心中 出 现 了 上 述 的 一 个 或 多 个 参照 框架 时 ， 消 费 者 的 感知 价格 会 偏离 商品 的 
标价 。 了 对 参考 价格 的 研究 表明 ， 令 人 不 愉快 的 意外 一 一 当心 理 价位 低 于 标价 一 一 对 购买 
倾向 造成 的 冲击 要 比 令 人 愉快 的 意外 更 大 。” 此 外 ， 消 费 者 预期 在 价格 反应 中 也 起 着 关键 
性 的 作用 。 在 拍卖 网 站 上 (如 eBay )， 当 消费 者 知道 将 来 其 他 卖家 会 有 类 似 商品 售 出 时 ， 
这 个 拍卖 品 的 竞标 价 将 会 比较 低 。” 

聪明 的 营销 人 员 会 将 价格 定 在 最 能 彰显 其 产品 价值 的 水 平 上 。 例 如 ， 一 个 相对 较 昂 贵 
的 商品 ， 如 果 将 其 价格 分 解 成 若干 小 单位 ， 则 会 显得 比较 便宜 。 例 如 把 一 个 500 美元 的 年 
费 分 解 成 “每 月 不 到 50 美元 ”就 会 显得 更 便宜 ， 即 使 总 数 是 相同 的 。” 

价格 一 质量 推断 许多 消费 者 认为 价格 暗示 着 质量 。 基 于 品牌 形象 定价 对 于 一 些 关 
系 到 面子 的 产品 ( 如 香水 、 豪 车 和 设计 款 服饰 ) 是 非常 有 效 的 。 一 瓶 价格 为 100 美元 的 香 
水 ， 可 能 其 中 的 香味 只 值 10 美 元， 但 是 送礼 者 却 愿意 支付 100 美元 ， 以 表达 他 们 对 接受 礼 
物 的 人 的 重视 。 

人 们 对 汽车 价格 和 质量 的 感知 是 互相 影响 的 。2 标价 较 高 的 汽车 被 认为 质量 较 高 ， 质 
量 高 的 汽车 也 被 认为 标价 会 较 高 。 当 消费 者 能 够 获得 品 真实 质量 的 其 他 信息 时 ， 
价格 在 预示 质量 方面 就 不 那么 重要 了 ; 而 当 这 种 信息 不 存在 时 ， 价 格 就 是 一 个 很 重要 的 
信号 。 

一 些 品牌 采用 独家 生产 或 限量 生产 的 方法 来 显示 其 独特 性 ， 使 其 溢价 名 正言 顺 。 名 牌 
手表 、 珠 宝 、 香 水 等 奢侈 品 企业 在 宣传 信息 和 瑟 道 战略 中 经 常 强调 其 独 享 性 。 对 于 渴望 独 
一 无 二 奢侈 品 的 消费 者 ， 他 们 的 需求 实际 上 会 增加 商品 价格 ， 因 为 他 们 认为 很 少 有 人 买 得 
起 这 种 商品 。** 

价格 尾数 ”许多 销售 者 认为 价格 最 好 不 要 是 整数 。 消 费 者 会 将 一 个 299 美元 的 商品 看 


"公平 价格 "( 消费 者 认为 产品 值 多 少 钱 ) 

典型 价格 

最 近 一 次 支付 的 价格 

上 限 价格 ( 保留 价格 或 消费 者 愿意 支付 的 最 高 价格 ) 
下 限 价格 ( 价格 底线 或 消费 者 愿意 支付 的 最 低 价格 ) 
竟 争 者 的 历史 价格 

预期 的 未 来 价格 

通常 的 折扣 价格 














资料 来 源 : 改 自 Russell SWiner, Pricing, MSI Relevant Knowledge Series ( Cambridge, MA: Marketing Science 
Institute, 2006} 
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而 非 300 美元 。 消 费 者 
而 不 是 四 舍 五 人 。23 如 
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-项 研究 表明 ， 
9 价格 从 за 美元 提高 到 39 美元 时 ， 
”1/3， 而 从 за 美元 上 升 到 44 美元 
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表 142 总 结 了 该 过 程 的 六 个 步 又 







hesiden Ce 








BREE 











第 一 步 : 选择 定价 日 标 
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导 者 ， 将 高 品质 、 奢 华 和 溢价 相 结合 的 同时 ， 赢 得 了 大 量 忠实 顾客 。 如 Grey Goose 和 Abso- 
lut 这 两 个 伏特 加 品牌 开创 了 高 盈利 的 市 场 ， 即 巧妙 地 通过 店内 和 店 外 营销 ， 使 得 实质 上 无 
气 、 无 色 、 无 味 的 伏特 加 显得 时 尚 和 独特 。* 

其 他 目标 非 营 利 组 织 和 公共 机 构 可 能 会 有 其 他 的 定价 目标 。 如 果 一 所 大 学 的 目标 是 
收回 部 分 成 本 ， 那 么 它 应 该 很 清楚 自己 必须 依靠 私人 捐赠 或 公共 赠 款 来 收回 其 余 成 本 ; 一 
所 非 营利 医院 可 能 以 收回 全 部 成 本 为 定价 目标 ; 一 家 非 营利 电影 院 的 定价 目标 可 能 是 上 座 
率 达到 最 高 ; 一 个 社会 服务 机 构 可 能 会 使 其 服务 价格 与 客户 的 收入 相 适应 。 

不 管 定价 目标 是 什么 ， 相 比 于 那些 只 是 让 成 本 或 市 场 决定 其 价格 的 企业 ， 将 价格 作为 
战略 工具 的 企业 能 够 获得 更 多 利润 。 比 如 ， 艺 术 博 物 馆 的 门票 收入 只 占 其 总 收入 的 5%， 其 
定价 高 低 会 影响 公众 形象 ， 从 而 影响 其 获得 的 捐赠 和 资助 的 数量 。 

第 二 步 : 确定 需求 

不 同 的 价格 会 导致 产生 不 同 的 需求 量 ， 从 而 对 公司 的 营销 目标 产生 不 同 影响 。 价 格 和 
需求 的 反比 关系 可 以 用 需求 曲线 来 表示 ( 参见 图 141 ): 价格 越 高 ， 需 求 越 低 。 对 于 一 些 
知名 产品 ， 需 求 曲线 有 时 会 向 上 倾斜 。 一 家 香水 公司 提高 其 产品 价格 后 ， 反 而 卖 出 了 更 多 
的 香水 。 一 些 消费 者 认为 更 高 的 价格 代表 了 更 好 的 产品 。 然而 如 果 价格 过 高 ， 需 求 仍然 会 
降低 。 
价格 敏感 性 ”需求 曲线 反映 了 不 同 的 价格 水 平 下 ， 市 场 可 能 的 购买 数量 。 它 将 具有 不 
同 价格 敏感 度 的 许多 个 体 消费 者 的 反应 进行 汇总 。 估 计 和 需求 量 的 第 一 步 是 要 明确 影响 价格 
敏感 度 的 因素 。 一 般 来 说 ， 消 费 者 对 价格 低 的 或 不 经 常 购买 的 产品 较 不 敏感 。 他 们 的 价格 


g 515 s15 
ы s10 s10 
100 105 50 150 
每 个 时 期 的 需求 量 每 个 时 期 的 需求 量 
(а) 无 弹性 需求 (b) 弹性 需求 


敏感 度 在 以 下 情况 也 会 降低 : (1) 替代 品 或 竞争 者 较 少 ; (2) 他 们 还 未 注意 到 价格 变 高 
(3) 他 们 改变 购买 习惯 的 速度 很 慢 ; ( 4 ) 他 们 认为 提高 价格 是 有 道理 的 ; (5) 价格 只 是 区 
得 、 使 用 和 保养 产品 的 总 支出 中 很 小 一 部 分 。 

销售 者 可 以 收取 比 竞 争 者 更 高 的 价格 ， 只 要 它 能 够 使 消费 者 相信 它 只 是 收取 了 最 低 的 
总 拥有 成 本 ( total cost of ownership， 简 称 TCO )。 营销 人 员 通 常 并 不 关注 他 们 所 提供 产品 
的 实际 价值 ， 而 只 是 关心 产品 本 身 的 特性 。 他 们 将 服务 视 为 促销 的 手段 ， 而 不 是 提取 价值 
并 可 以 收取 费用 的 因素 。 实 际 上 ， 定 价 专家 汤姆 * 内 格 尔 (Тот Nagle) 认为 ， 近 年 来 制造 
商 最 常 犯 的 错误 就 是 提供 各 种 各 样 的 服务 以 使 产品 差异 化 ， 却 没有 为 此 收取 任何 费用 。 节 

当然 ,公司 喜欢 价格 敏感 度 低 的 顾客 。 表 таз 列 出 了 一 些 与 低 价格 敏感 度 相关 的 特 
征 。 田 一 方面 ， 互 联网 使 得 潜在 顾客 提高 价格 敏感 度 。 在 一 些 已 经 建立 的 大 额 消费 的 产品 
类 别 中 (如 汽车 零售 和 长 期 保险 )， 互 联网 使 消费 者 支付 的 价格 降低 了 。 汽 车 购买 者 通过 
互联 网 收集 信息 ， 并 利用 在 线 购买 服务 来 影响 价格 谈判 。* 但 是 消费 者 必须 浏览 很 多 网 站 
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该 产品 与 众 不 同 。 

购买 者 不 知道 有 其 他 替代 品 。 

购买 者 不 能 轻易 地 比较 替代 品 的 质量 - 
购买 该 产品 的 费用 只 占 购买 者 收入 的 一 小 部 分 。 

与 最 终 产品 的 总 支出 相 比 ， 购 买 该 产品 的 费用 很 少 。 
费用 的 一 部 分 由 另 一 方 承 担 。 

该 产品 是 和 以 前 购买 产品 结合 使 用 的 。 

该 产品 被 认为 具有 更 高 的 品质 、 声 誉 和 独特 性 。 
购买 者 不 能 储藏 该 产品 。 





才能 得 到 这 些 优惠 ， 所 以 消费 者 并 不 会 总 是 这 么 做 。 只 瞄准 价格 敏感 型 的 消费 者 实际 上 是 

做 了 冤枉 生意 。 
估计 需求 曲线 ”许多 企业 会 用 一 些 不 同 的 方法 来 估计 需求 曲线 。 

调查 。 调 查 可 以 找 出 多 少 消费 者 愿意 以 非 预期 价格 进行 购买 。 尽 管 有 时 消费 者 为 了 阻止 

企业 制定 高 价 ， 故 意 报 低 了 愿意 购买 高 价 商品 的 倾向 ， 但 事实 上 他 们 也 夸大 了 购买 新 产 

品 和 服务 的 意愿 。” 

° 价格 试验 。 价 格 试验 可 以 为 一 个 商店 中 不 同 的 产品 制定 不 同 的 价格 ， 或 在 类 似 的 区 域内 
对 同样 的 产品 收取 不 同 的 价格 ， 以 观察 价格 变化 如 何 影响 销售 。 另 一 个 方法 就 是 通过 互 
联网 。 电 子 商 务 可 以 测试 每 40 个 访客 后 提 价 5% 会 对 消费 者 购买 行为 带 来 的 变化 。 但 是 
该 试验 必须 小 心 行事 ， 以 兔 顾客 疏远 该 产品 或 者 妨碍 市 场 竞争 ， 即 违反 《 谢 尔 曼 反 托 拉 
斯 法 》( Sherman Antitrust Act )„ 28 

"统计 分 析 。 对 过 去 的 价格 、 销 量 和 其 他 因素 进行 统计 分 析 可 以 找 出 它们 之 间 的 关系 。 这 
些 数据 可 以 是 纵向 的 ( 时 间 序列 )， 也 可 以 是 横 截面 的 ( 同一 时 间 的 不 同 地 区 )。 建 立正 
确 的 模型 ， 并 将 数据 用 合适 的 统计 方法 进行 拟 合 需要 相当 的 技巧 ， 但 是 成 熟 的 定价 优化 
软件 和 先进 的 数据 库 管理 改进 了 营销 人 员 优化 定价 的 能 力 。 

一 家 大 型 零售 连锁 商 分 别 以 9 美元 、120 美元 、130 美元 销售 三 个 质量 档次 的 电 钼 。 
价格 最 高 和 最 低 的 电钻 销售 情况 良好 ， 但 是 中 间 价位 的 电钻 滞销 。 在 定价 优化 分 析 的 基础 
上 ， 零 售 商 将 中 间 价 电钻 的 售 价 降 为 110 美元 。 这 样 一 来 ， 低 价 电钻 的 性 价 比 降低 了 , #1 
量 减少 了 4%， 而 中 间 价 的 电钻 销量 增加 了 11%， 因 此 零售 商 利润 增 长 。 如 

在 测量 价格 和 需求 之 间 的 关系 时 ， 市 场 研究 人 员 必 须 对 影响 需求 的 因素 加 以 控制 。% 
竞争 对 手 的 反应 会 使 需求 发 生变 化 。 同 样 地 ， 当 公司 改变 了 价格 之 外 的 其 他 营销 组 合 变量 
时 ,价格 变化 的 作用 就 很 难 被 区 分 开 来 。 

需求 价格 弹性 ”营销 人 员 需 要 知道 需求 对 价格 变化 的 反应 或 弹性 是 多 少 。 分 析 图 14.1 
中 的 两 条 曲线 。 在 需求 曲线 Са) 中 ， 当 价格 从 10 美元 提高 到 15 美元 时 ， 需 求 量 仅 从 105 
降 到 100; 而 在 需求 曲线 (b) 中 ,同样 的 价格 变化 却 使 需求 量 从 150 降 到 50。 当 价格 变化 
时 ， 如 果 需 求 量变 化 幅度 很 小 ， 我 们 称 需 求 缺 乏 弹性 ; 如 果 需 求 量变 化 幅度 很 大 ， 则 说 明 
需求 富有 弹性 。 

需求 弹性 价格 越 高 ， 则 价格 降低 1% 带 来 的 销量 增长 也 越 大 。 如 果 需 求 富有 弹性 ， 销 
售 者 就 会 考虑 降价 。 较 低 的 价格 能 产生 更 高 的 总 收入 ， 前 提 条 件 是 生产 和 销售 更 多 产品 | 
成 本 不 会 不 成 比例 地 增长 。 

价格 弹性 取决 于 预期 价格 变化 的 幅度 和 方向 。 当 价格 变化 很 小 时 ， 弹 性 可 以 忽略 不 
计 ; 当 价 格 变化 很 大 时 ， 弹 性 表现 显著 - 价格 下 降 或 上 升 时 的 弹性 也 会 不 一 样 ， 而 且 可 能 
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会 存在 一 个 价格 无 差异 带 ， 在 这 个 范围 内 价格 变化 的 作用 很 小 或 者 根本 没有 作用 。 
最 后 ， 长 期 需求 价格 弹性 可 能 会 和 短期 需求 价格 弹性 不 一 致 。 当 价格 提高 时 ， 消 费 者 
可 能 会 继续 购买 同一 供应 商 的 产品 ， 但 是 最 终 他 们 可 能 会 转换 供应 商 。 在 这 里 ， 长 期 需求 
比 短期 需求 更 具有 弹性 ， 但 是 也 可 能 出 现 相反 的 状况 :购买 者 得 知 涨 价 后 可 能 会 更 换 供应 
商 ,但 是 过 一 段 时 间 会 换 回 来 。 长 期 需求 弹性 和 短期 需求 弹性 的 区 别 在 于 ， 销 售 者 无 法 知 
道 价格 随时 间 变 化 的 总 效应 。 
过 去 40 年 来 有 关 价格 弹性 的 学 术 研究 发 现 了 一 些 有 趣 的 结果 : 所 
+ 所 有 产品 、 市 场 和 时 间 段 的 平均 价格 弹性 为 -262; 也 就 是 说 ， 价 格 降低 1% 会 导致 销售 
增长 262%; 

+ 耐用 消费 品 的 价格 弹性 比 其 他 产品 高 ， 处 于 导入 期 或 增长 期 的 产品 价格 弹性 比 处 于 成 熟 
期 或 衰退 期 的 产品 价格 弹性 高 ; 

， 通 货 膨胀 实际 上 会 提高 需求 价格 弹性 ， 尤 其 在 短期 内 效果 显著 ; 

， 促 销 品 价格 弹性 在 短期 内 比 实际 的 价格 弹性 高 ( 尽管 在 长 期 内 可 能 情况 相反 ); 

， 单 品 或 最 小 存货 单位 ( Stock-Keeping Unit, FR SKU ) 水 平 的 价格 弹性 比 整个 品牌 产品 
的 价格 弹性 高 = 

第 三 步 :估计 成 本 

需求 使 企业 为 产品 价格 设置 了 上 限 ， 而 成 本 是 其 下 限 。 企 业 希 望 制定 一 个 合理 的 产品 
价格 ， 这 不 仅 能 弥补 生产 、 分 配 和 销售 成 本 ， 还 可 以 为 其 付出 的 努力 和 承受 的 风险 提供 正 
常 利润 。 然 而 ， 当 企业 对 产品 的 定价 蔷 盖 了 所 有 的 成 本 时 ， 也 并 不 一 定 就 能 获得 利润 。 

成 本 的 种 类 和 产量 水 平 企业 的 成 本 有 两 种 形式 ， 固定 成 本 和 可 变 成 本 。 国 定 成 本 
(fixed costs， 亦 称 overhead ) 是 不 随 产量 或 销售 收入 变化 的 成 本 。 不 管 产量 高 低 ， 每 月 企 
业 都 必须 支付 租金 、 利 息 、 工 资 等 费用 

可 变 成 本 ( variable costs ) 随 产量 的 变化 而 变化 。 例 如 ，Texas Instruments 生产 的 每 一 
台 计 算 器 都 包括 塑料 、 微 处 理 器 芯片 和 包装 材料 成 本 。 这 些 成 本 对 每 一 单位 产量 是 固定 
的 , 但 是 这 被 称 为 可 变 成 本 的 原因 是 它们 的 总 计 成 本 随 产量 而 变化 。 

总 成 本 (total costs) 指 的 是 一 定 产量 下 ， 可 变 成 本 和 固定 成 本 之 和 。 平 绚 成 本 
(average cost ) 是 该 产量 水 平 下 的 单位 成 本 ， 它 等 于 总 成 本 除 以 产量 。 管 理 人 员 和 希望 制定 的 
价格 至 少 能 弥补 一 定 产量 下 的 总 生产 成 本 。 

为 了 更 好 地 进行 定价 ， 管 理 人 员 需 要 明确 在 不 同 的 产量 水 平 下 ， 成 本 是 如 何 变化 的 。 
比如 ，Texas Instruments 建造 了 一 个 日 产 1000 台 计 算 器 的 国定 产能 工厂 ， 如 果 每 天 生产 的 
产品 很 少 ， 那 么 单位 成 本 将 会 提高 ;当日 产量 达到 1000 台 时 :由 于 固定 成 本 被 分 挫 到 更 多 
的 产品 上 而 使 平均 成 本 降低 ;当日 产量 超过 1000 台 时 ， 短 期 平均 成 本 便 会 提高 ， 这 是 因为 
工厂 效率 变 低 了 ， 工 人 们 需要 轮流 使 用 机 器 ， 他 们 之 间 会 互相 妨碍 ， 设 备 也 更 容易 被 损坏 
[参见 图 142 (a) ]。 

如 果 Texas Instruments 认为 它 的 日 销量 能 达到 2000 台 ， 那 么 就 应 该 建立 更 大 的 工厂 。 
这 个 工厂 会 使 用 更 加 高 效 的 机 器 设备 和 工作 安排 ， 所 以 生产 2000 台 产 品 的 平均 成 本 肯定 
比 生产 1000 台 产 品 的 平均 成 本 低 。 这 一 点 可 以 从 图 142 (b) 中 的 长 期 平均 成 本 曲线 中 看 
出 。 实 际 上 ， 根据 该 图 还 可 以 看 出 ， 一 个 产量 为 3000 台 的 工厂 效率 最 高 ， 日 产量 4000 台 
的 工厂 效率 会 降低 ， 这 是 由 于 规模 不 经 济 ， 有 太 多 工人 需要 管理 ,规划 工作 也 慢 下 来 了 > 
图 142 (b) 表明 ， 如 果 市 场 需求 足够 完全 消化 这 一 产量 水 平 的 话 ， 目 产量 为 3000 台 的 工 
厂 是 最 优化 的 规模 。 

除了 制造 环节 之 外 还 有 许多 成 本 。 如 我 们 在 第 5 章 的 讨论 ， 为 了 估算 将 产品 销售 给 不 
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图 14.2 


同一 段 时 间 不 同 生产 


水 平 下 的 单位 成 本 


注 : SRAC: 短期 平均 
成 本 曲线 。LRAC: 长 
期 平均 成 本 曲线 


图 14.3 


单位 成 本 是 累计 产量 с У К ا‎ 
вай, н 最 低 。 在 其 他 成 本 相同 时 ， 该 企业 可 以 将 价格 定 得 略 低 ， 并 仍然 获得 同样 的 回报 。 所 
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1000 1000 2000 3000 4000 
每 天 的 产量 每 天 的 产量 
(а) 固定 规模 工厂 的 成 本 行为 (b) 综观 不 同 规模 工厂 的 成 本 行为 


同 零售 商 或 顾客 的 获 利 能 力 ， 制 造 商 需要 采取 作业 成 本 会 计 法 (activity-based cost )， 而 不 
是 标准 成 本 会 计 法 

累计 产量 “假设 Texas Instruments 经 营 着 一 家 日 产 3000 台 计算 器 的 工厂 。 随 着 该 公司 
生产 计算 器 的 经 验 增加 ， 其 生产 方法 也 逐步 改善 。 工 人 发 现 了 提高 生产 效率 的 穿 门 ， 物 料 
流动 更 加 顺畅 ， 采 购 成 本 也 降低 了 。 如 图 143 所 示 ， 随 着 生产 经 验 的 积累 和 增加 ， 平 均 成 
本 会 降低 。 因 而 ,生产 10 万 台 计算 器 的 平均 成 本 是 10 美元 一 台 ; MUTT MRT HOE 
到 20 万 台 时 ， 平 均 成 本 降 到 了 9 美元 。 当 累计 产量 又 翻 倍 达到 40 万 台 时 ， 平 均 成 本 下 降 
为 8 美元 。 平 均 成 本 随 着 生产 经 验 的 累积 而 降低 ， 称 为 经 验 曲线 ( experience curve) 或 学 
习 曲 线 (learning curve ). 

现在 假设 该 行业 有 三 个 相互 竞争 的 企业 :Texas Instruments ( 简称 T1)、A 和 B。 其 中 ， 
Texas Instruments 的 成 本 最 低 ， 为 8 美元 一 台 ， 而 且 它 过 去 曾 生产 过 40 万 台 计算 器 。 如 果 
所 有 的 企业 都 以 1 价格 出 售 计算 器 ， 则 Texas Instruments 每 台 计算 器 获 利 2 美元 
A 获 利 1 9670, BAGH ICI, Texas Instruments 明智 的 做 法 就 是 将 价格 降 到 9 
这 样 可 以 把 B 赶 出 市 场 ， 甚 至 A 也 会 考虑 离开 。Texas Instruments 就 可 以 获得 本 来 属于 B 

















40 万 台 时 ，Texas Instruments 的 生产 成 本 进一步 快速 降低 ， 这 时 即使 以 9 美元 的 价格 出 售 ， 
也 能 恢复 到 之 前 的 利润 水 平 。Texas Instruments 正 是 重复 采用 这 种 侵略 型 的 定价 策略 ， 抢 
占 了 市 场 份额 ， 将 竞争 对 手 赶 出 了 该 行业 。 

但 是 ， 经 验 曲线 定价 法 也 存在 风险 。 侵 略 型 的 定价 策略 可 能 形成 廉价 的 产品 形象 。 该 
策略 还 必须 假设 竞争 者 都 是 较 弱 的 市 场 跟随 者 ， 它 使 得 公司 可 以 建造 更 多 的 工厂 以 满足 需 
求 。 一 旦 竞争 者 选择 更 低 成 本 的 技术 创新 ， 市 场 领先 者 就 会 被 旧 的 技术 束缚 。 

大 多 数 经 验 曲线 都 只 关注 生产 成 本 ， 实 际 上 包括 营销 成 本 在 内 的 所 有 成 本 都 可 以 得 到 
改进 。 如 果 以 上 三 个 企业 都 在 营销 上 投入 了 大 量 的 资金 那么 营销 时 间 最 长 的 企业 成 本 会 


目标 成 本 ”成 本 会 随 着 生产 规模 和 经 验 而 变化 。 
设计 人 员 、 技 术 人 员 和 采购 人 员 会 通过 目标 成 本 法 (ar 
get costing) 来 共同 降低 成 本 。 市 场 汕 查 明确 了 新 产 
品 应 具有 的 理想 功能 ， 并 根据 产品 的 吸引 力 和 竞争 者 
的 价格 水 平 确定 产品 的 最 终 售 价 。 从 售 价 中 扣除 期 记 
的 利润 水 平 就 是 市 场 应 该 达到 的 目标 总 本 s 
企业 必须 检查 每 一 项 成 本 一 设计 成 本、 策划 成 本 、 
pe 生产 成 本 和 销售 成 本 ， 并 降低 成 本 ， 以 将 最 终 成 本 保持 
К 在 目标 成 本 范围 内 。 ConAgra Foods 决定 提高 其 “Banquet 











通用 
f “Hamburger 
5 种 减少 到 45 种 ， 
H 30 种 减少 到 10 种 。 而 Yoplait Йй 
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图 144 

价格 制定 的 3C 模 
型 : Customers、 
Competitors 和 Costs 


企业 应 该 如 何 估计 竞争 者 的 反应 呢 ? 一 是 企业 假定 对 手 会 采取 面 对 价 格 制定 或 价格 改 
变 时 的 标准 回应 方式 ， 另 一 种 方式 是 企业 认为 对 手 将 价格 差异 或 价格 变化 视 为 一 种 全 新 的 
挑战 ， 并 同时 采取 使 自身 利益 最 大 化 的 行动 。 这 时 企业 需要 调查 对 手 当前 的 财务 状况 、 最 
近 的 销售 量 、 顾 客 忠 诚 度 和 公司 目标 等 。 如 果 对 手 的 目标 是 扩大 市 场 份额 ， 那 么 它 就 可 能 
实行 价格 差异 或 价格 变化 战略 。” 如 果 对 手 的 目标 是 实现 利润 最 大 化 ， 则 它 就 可 能 增加 广 
告 预算 或 提高 产品 质量 。 

这 个 问题 很 复杂 ， 因 为 竞争 对 手 对 低 价 或 降价 有 很 多 不 同 的 理解 : 公司 在 抢占 市 场 份 
额 ; 公司 业绩 不 佳 从 而 试图 降价 以 刺激 销售 ; 或 公司 希望 整个 行业 都 降低 价格 来 刺激 总 
需求 。 

第 五 步 : 选择 定价 方法 

给 定 顾客 的 需求 水 平 、 成 本 函数 和 竞争 者 的 价格 后 ,企业 就 可 以 开始 制定 价格 了 。 图 
144 总 结 出 了 价格 制定 时 需要 重点 考虑 的 三 个 问题 : 成 本 是 价格 的 下 限 ; 竞争 品 的 价格 和 
替代 品 的 价格 为 定价 提供 了 参照 的 基准 点 ; 顾客 对 产品 特性 的 评价 是 价格 的 上 限 。 

企业 应 选择 一 个 将 这 三 个 考虑 因素 中 的 一 种 或 多 种 包含 在 内 的 定价 方法 。 我 们 来 看 看 
以 下 六 种 定价 方法 : 成 本 加 成 定价 法 、 目 标 收益 定价 法 、 感 知 价值 定价 法 、 价 值 定价 法 、 
随行 就 市 定价 法 和 拍卖 定价 法 。 

成 本 加 成 定价 法 ”成 本 加 成 定价 法 是 最 基本 的 定价 方法 ， 就 是 在 产品 成 本 上 进行 加 成 
(mark up ) 来 定价 。 建 筑 公司 的 竞标 价格 是 根据 总 工程 成 本 加 上 正常 利润 报 出 的 ， 律 师 和 
会 计 常 根据 他 们 的 时 间 和 成 本 加 上 正常 利润 来 定价 。 

假设 一 个 烤 炉 制造 商 有 以 下 成 本 和 销售 预期 ; 






单位 可 变 成 本 10 美元 
国定 成 本 300000 美元 
预期 销售 量 50000 台 
该 制造 商 产 品 的 单位 成 本 为 : 
gg MERE ，300000 ，， ， 
nt = TERE +r "° + 500000 16 ОЖ) 





现 假设 制造 商 希 望 获得 20% 的 利润 ， 则 该 制造 商 的 加 成 价格 应 为 : 


加 成 价格 = SERE L 6 - 2 (美元 ) 
1- 期 望 利润 率 1-02 





该 制造 商会 向 分 销 商 收取 每 台 烤 炉 20 美元 的 价格 ， 并 从 中 获得 4 美元 的 利润 。 如 果 
分 销 商 又 希望 从 售 价 中 得 到 50% 的 利润 ， 则 他 们 会 将 烤 炉 的 价格 提高 100%， 瑞 至 40 美元 。 
季节 性 商品 ( 补偿 滞销 风险 )、 特 殊 商品 、 难 以 移动 的 商品 、 存 储 和 管理 成 本 很 高 的 商品 、 
需求 缺乏 弹性 的 商品 ( 如 处 方药 ) 的 成 本 加 成 一 般 较 高 。 

使 用 成 本 加 成 能 做 出 合理 的 判断 吗 ? 一 般 来 说 不 能 。 任 何 忽 视 当前 需求 、 感 知 价值 和 
市 场 竞争 的 定价 方法 都 不 可 能 制定 出 最 优 价格 。 只 有 当 加 成 价格 能 带 来 预期 销量 时 , 成 本 
加 成 定价 法 才能 发 挥 作 用 。 请 看 派克 汉 尼 汾 的 例子 。 


REREH (Parker Hannifin) 是 一 家 为 航天 、 运 输 和 制造 行业 生产 80 万 种 零 部 忻 的 制造 商 
当 唐 纳 德 ， 沃 什 科 维 茶 (Donald Washkewicz ) 成 为 该 公 司 的 首席 执行 官 时 ， 公 司 定价 方法 只 有 一 
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算 产 品 的 生产 和 运输 成 本 ， 然 后 在 这 
全 (通常 是 35% )。 虽 然 这 个 方法 以 前 很 管用 ， 但 











13 的 产品 





为 在 该 领域 具有 和 独特 价 
， 可 以 制定 高 价 。 现 在 每 一 个 部 门 都 有 一 个 定 


| | 
| 价 方面 的 专家 来 协助 定价 。 生 产 工 业 接 头 的 部 门 重 新 审核 了 2000 
| 的 结论 是 有 28% 的 产品 定价 过 低 ， 提 价 幅度 可 达 





3%—60%,. 50 


Electro-Hydraulic Axes 尽管 如 此 ， 加 成 定价 法 仍然 很 常见 。 首 先 ， 销 售 者 计 


ТТЕ: 


TETTE, 






阳 14.5 
确定 目标 收益 价格 和 
型 亏 平衡 销量 的 盘 亏 
平衡 图 


算 成 本 比 估计 需求 要 容易 得 多 ， 通 过 将 价格 和 成 本 联系 在 
-起 ,销售 者 可 以 简化 定价 。 第 二 ， 当 行业 内 所 有 的 企业 
都 采用 这 个 方法 定价 时 ， 价 格 会 趋向 相似 ， 价 格 竞争 也 会 
исин success | 较 少 。 第 三 ， 许 多 人 认为 成 本 定价 法 对 买方 和 卖方 都 更 加 
公平 ， 方 的 需求 增加 时 ， 卖 方 不 会 趁 此 哄抬 价格 ， 同 
时 卖方 也 可 以 得 到 正常 的 投资 回报 
目标 收益 定价 法 ”在 目标 收益 定价 法 (target-return pricing) 中 ， 企 业 将 制 
目标 投资 回报 率 的 价格 。 公 共事 业 需 正常 的 投资 回报 ， 就 采用 了 这 种 
假设 一 个 烤 炉 制造 商 投资 了 100 万 美元 并 希望 制 个 价格 能 使 投资 回报 
即 20 万 美元 的 投资 回报 。 那 么 目标 收益 价格 可 以 下 公式 得 到 : 
本 + HEHE x 投入 的 资金 
销售 量 











现 其 












达到 | 20%, 








目标 收益 价格 = 
= 16 一 一 = 20( 美 元 ) 
如 果 该 制造 商 的 成 本 和 估计 销量 都 是 准确 的 ， 则 它 就 能 实现 20% 的 投资 回报 率 。 但 


0 果 销 量 达 不 到 5 万 台 会 怎样 呢 ? 制造 商 可 以 绘制 一 个 表 亏 平衡 图 ， 看 看 其 他 销量 水 平 
U ( 参见 图 145 )。 不 管 销量 如 何 ， 固 定 成 本 都 是 30 万 美元 可 变 成 本 没有 在 图 上 表 





是 如 











HEE (万 台 
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示 出 来 ， 它 会 随 销 量 的 增加 而 增加 。 总 成 本 等 于 固定 成 本 和 可 变 成 本 之 和 。 总 收入 经 过 原 
点 ， 然 后 随 销量 增加 而 提高 。 

总 收入 曲线 和 总 成 本 曲线 交 于 3 万 台 这 一 点 上 ， 这 就 是 到 亏 平衡 的 销量 。 我 们 可 以 通 
过 下 面 的 式 子 计算 


制造 商 当然 希望 在 20 美元 的 价格 上 能 卖 出 5 万 台 ， 这 样 它 原先 100 万 美元 的 投资 就 能 
获得 20 万 美元 的 回报 ， 但 是 ， 目 标 收益 定价 法 忽略 了 这 取决 于 价格 弹性 和 竞争 者 的 价格 。 
制造 商 需要 考虑 不 同 的 价格 并 估计 它们 对 销量 和 利润 的 可 能 影响 。 

制造 商 也 应 寻找 降低 固定 成 本 或 可 变 成 本 的 方法 ， 因 为 较 低 的 成 本 会 降低 其 盈 气 平衡 
的 销量 。 得 益 于 基础 成 本 战略 ， 宏 莫 通 过 收取 最 低 价格 来 占有 上 网 本 的 市 场 份额 。 它 只 通 
过 零售 商 和 其 他 销售 点 进行 销售 ， 所 有 的 生产 和 组 装 实行 外 包 ， 从 而 将 管理 费 降 到 销售 上 
的 ,8%。 而 戴尔 的 这 一 比例 为 4%， 惠 普 则 为 15%。 5 

感知 价值 定价 法 ” 越 来 越 多 的 公司 开始 以 顾客 的 感知 价值 ( perceived value) 作为 定价 
基础 。 感知 价值 由 几 个 因素 构成 ,如 购买 者 对 产品 的 印象 、 交 付 渠 道 、 质 量 保修 、 客 户 支 
持 ， 以 及 一 些 软 属性 ( 供应 商 的 声 涡 、 可 信 度 和 受 尊重 程度 )。 公 司 必须 实现 其 所 承诺 的 
价值 ， 而 顾客 也 必须 感知 这 一 价值 。 企 业 可 以 采用 其 他 营销 组 合 的 因素 ， 如 广告 、 销 售 队 
伍 和 互联 网 等 来 传达 和 强化 购买 者 心中 的 感知 价值 。 

卡特 彼 勒 就 是 利用 感知 价值 来 制定 建筑 设备 的 价格 的 。 尽 管 其 对 手 的 拖拉 机 售 价 为 9 
万 美元 ， 它 却 可 以 将 其 拖拉 机 的 价格 定 为 10 万 美元 。 如 果 顾 客 问 卡 特 彼 勒 的 经 销 商 为 什 
么 他 需要 为 卡特 彼 勒 的 拖拉 机 多 支付 1 万 美元 时 ， 经 销 商 可 以 回答 说 ， 

90000 美元 卡特 彼 勒 拖拉 机 与 竞争 者 的 拖拉 机 相同 的 价格 
7000 美元 特 彼 勒 拖拉 机 的 卓越 耐用 性 的 滋 价 
6000 美元 卡特 彼 勒 卓越 可 信 度 的 涪 价 
5000 美元 被 勒 卓越 服务 的 溢价 
+ 2000 美 元 卡特 彼 勒 更 长 的 零件 质量 保修 期 的 溢价 
110000 美元 体现 卡特 彼 勒 卓越 价值 的 正常 价格 
= 10000 美元 折扣 
100000 美元 最 终 价格 

卡特 彼 勒 的 经 销 商 可 以 很 清楚 地 说 明 ， 虽 然 顾 客 需 要 支付 1 万 美元 的 溢价 ， 但 是 却 得 
到 了 2 万 美元 的 额外 价值 。 顾 客 会 选择 购买 卡特 彼 勒 的 拖拉 机 ; 因为 他 相信 卡特 彼 勒 拖拉 
机 总 的 使 用 成 本 较 低 

确保 顾客 正确 评估 产品 或 服务 的 价值 是 至 关 重 要 的 。 下 面 来 看 看 PACCAR 的 经 验 














PACCAR 是 Kenworth 卡车 和 Peterbilt 卡车 的 制造 商 ， 它 通过 对 用 户 体验 持续 不 断 的 关注 实现 了 
总 价值 最 大 化 ， 因 此 它 可 以 提出 10% HF ЗЕ Ж. Contract Freighters 卡车 货运 公司 是 PACCAR 
20 年 来 的 忠实 客户 ,刚刚 又 下 了 700 辆 卡车 的 新 订单 - 尽管 它们 价格 载 高 但 它们 具有 较 高 的 感 
知 价值 一 一 更 高 的 可 靠 性 、 更 高 的 转卖 价值 ， 甚 至 更 率 华 的 内 部 装 侯 都 可 能 会 吸引 更 好 的 司机 。 
PACCAR 不 为 商品 化 的 浪潮 所 动 ， 根 据 每 一 个 顾客 的 具体 规格 定制 卡车 。 该 公司 加 强 了 技术 投资 、 
并 且 能 够 在 几 小 时 而 非 几 天 更 非 几 周 内 完成 新 部 件 样品 。 这 就 使 得 它 可 以 更 频繁 地 更 新 。 在 烘 料 密 
集 型 的 商用 重型 卡车 行业 中 ，PACCAR 是 第 一 家 大 量 生 产 混合 动力 卡车 的 企业 (并 且 以 溢价 销售 ) 























产品 提供 更 高 的 总 价值 时 ， 
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切 有 所 不 同 。 因 
. Д 的 КОНС; ЖШН. % 
《就 是 天 天 低 价 ( everyday low pricing， 简 称 EDLP )„ ® 
定 一 个 固定 的 低 价 ， 但 很 少 进行 价格 促销 或 io іХ 
各 质 不 确定 性 ， 也 减 
一 低 定价 法 (high-low pricing ) 的 
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零售 商 采用 天 天 低 价 的 重要 原因 在 于 经 常 进行 促销 成 本 很 高 ， 且 损害 了 消费 者 对 货架 

上 产品 价格 可 信 度 的 信心 。 消费 者 也 没有 时 间 和 耐心 去 关注 超市 特惠 或 优惠 券 。 然 而 ， 不 

可 否认 促销 能 够 刺激 和 吸引 购物 者 - 因此 ， 天 天 低 价 也 不 一 定 会 成 功 。 当 超市 面临 着 日 赵 

激烈 的 同行 竞争 和 震 代 柜 道 的 竞争 时 ， 许 多 超市 发 现 吸引 顾客 的 关键 在 于 将 高 一 低 定价 和 

天 天 低 价 相 结 合 ， 同 时 增加 广告 和 促销 宣传 - 

随行 就 市 定价 法 “在 随行 就 市 定价 法 ( going-rate pricing) 中 ， 企 业 以 竞争 者 的 价格 为 

基础 进行 定价 ， 在 一 些 钢铁 、 造 纸 、 化 肥 等 由 少数 企业 华 断 的 行业 ， 所 有 的 企业 一 般 都 收 

取 相 同 的 价格 。 小 企业 “跟随 领导 者 "， 它 们 会 根据 市 场 领先 者 的 价格 变化 调整 自己 的 价 

格 , 而 不 是 根据 自身 的 需求 或 成 本 变化 。 一 些 企业 会 提供 一 定 的 优惠 或 折扣 ， 但 是 会 保持 

一 个 固定 的 价格 差 。 因 此 较 小 的 汽油 零售 商 每 加 仑 汽油 的 价格 会 比 主要 的 石油 公司 的 稍 低 

几 美 分 ， 但 这 一 差价 不 会 上 浮 或 下 调 。 

随行 就 市 定价 法 十 分 普遍 。 当 难以 估计 成 本 或 竞争 者 的 反应 不 明确 时 ， 企 业 会 认为 维 

持 市 价 是 个 好 方法 ， 因 为 它 是 行业 集体 智慧 的 体现 。 

拍卖 定价 法 ”通过 网 络 交易 可 以 出 售 从 生猪 到 二 手 汽车 的 各 种 商品 ， 而 企业 也 通过 网 

络 处 理 掉 过 多 的 存货 和 二 手 产品 ， 于 是 拍卖 定价 法 变 得 越 来 越 流行 。 以 下 是 三 种 主要 的 拍 

卖 定价 形式 和 各 自 的 定价 过 程 : 

+ 英 式 拍卖 (递增 出 价 )。 有 一 个 卖家 和 多 个 买 家 。 比 如 在 eBay、 亚 马 逊 等 网 站 上 ,卖家 
放 一 件 商品 ， 买 家 出 价 投标 直至 达到 最 高 价格 。 报 价 最 高 者 便 可 买 到 该 商品 。 当 看 到 
eBay 和 其 他 票务 代理 商 、 黄 牛 和 中 介 通 过 收取 市 场所 能 承受 的 交易 费 而 获得 巨大 利益 后 ， 
Ticketmaster 公司 彻底 改变 了 其 售票 方式 ， 以 在 数 十 亿美 元 规模 的 票务 转 售 市 场 上 大 展 拳脚 。 
该 公司 的 售票 拍卖 在 克里斯蒂 娜 .阿达 莱 拉 ( Christina Aguilera )、 麦 当 娜 等 流行 艺人 举办 的 
大 型 音乐 巡演 场次 中 覆盖 到 了 30%。Ticketmaster 还 允许 一 些 顾客 在 网 上 转 售 他 们 的 门票 。 外 

”荷兰 式 拍卖 (递减 出 价 )。 有 一 个 卖家 和 多 个 买 家 ,或 一 个 买 家 和 多 个 卖家 。 在 前 一 种 

情况 下 ,拍卖 者 报 出 一 个 很 高 的 价格 ， 然 后 逐渐 降低 报价 直至 有 人 接盘 。 在 后 一 种 情况 

к. 买 家 先 说 出 他 想 购买 的 商品 ， 潜 在 的 卖家 通过 提供 最 低 价格 以 获得 此 笔 交 易 。 被 

Ariba 软件 收购 的 FreeMarkets.com 曾经 在 2003 年 通过 拍卖 为 皇家 邮政 集团 ( Royal Mail 

Group， 英 国 的 公共 邮政 服务 公司 ) 节省 了 大 约 250 万 英镑 ( 合 400 万 美元 )。 在 这 次 拍 

卖 会 上 ， 有 25 家 航空 公司 为 了 皇家 邮政 的 国际 货运 业务 而 相互 竞争 。 色 

密封 拍卖 。 每 一 个 供应 商 只 能 报 出 一 个 价格 ， 而 且 不 能 知道 其 他 人 的 报价 。 美 国政 府 经 

常用 这 种 方法 进行 采购 。 供 应 商 不 能 报 出 低 于 其 成 本 的 价格 ， 但 也 不 能 报 出 太 高 以 免 丢 

掉 生 意 。 二 者 互相 权衡 所 产生 的 结果 便 可 作为 投标 者 的 期 望 利 涧 。% 

为 了 给 自己 的 药物 研发 人 员 采 购 设备 ， 辉 瑞 制药 采用 了 逆向 拍卖 一 请 供应 商 在 线 提交 各 
自愿 意 支付 的 最 低 价格 。 当 企业 通过 在 线 拍卖 获得 的 成 本 节约 造成 现在 的 供应 商 利润 率 降低 时 ， 
供应 商 可 能 会 认为 企业 在 运用 投机 取 巧 的 方法 获得 价格 优惠 。 9 在 线 拍卖 以 大 量 的 竞投 者 、 更 
高 的 经 济 收益 和 更 灵活 的 定价 行为 而 使 整体 满意 度 提高 、 预 期 未 来 收益 增加 、 投 机 行为 减少 。 
i: 制定 最 终 价格 

以 上 定价 方法 缩小 了 企业 最 终 售 价 的 取 值 范围 -在 确定 产品 的 最 终 价 格 时 ， 企 业 必须 
考虑 一 些 其 他 因素 ， 包 括 其 他 营销 活动 、 公 司 定价 政策 、 收 益 一 风险 分 担 定价 以 及 定价 对 
其 他 各 方 的 影响 

其 他 营销 活动 的 影响 ”最终 价格 的 确定 必须 考虑 该 品牌 相对 于 竞争 者 的 质量 和 广告 
支出 。 在 一 项 经 典 的 研究 中 ,保罗 ， 法 里 斯 ( Paul Farris) 和 戴 维 . 赖 伯 斯 坦 (David Reib- 

stein) 研究 了 227 个 消费 者 业务 的 相对 价格 、 相 对 质量 、 相 对 广告 支出 之 闻 的 关系 ， 并 得 出 








зва m= 营销 管理 甘 五 部 分 开发 市 场 供应 物 


了 以 下 结论 : © 
， 具 有 相对 平均 质量 但 广告 预算 较 高 的 品牌 能 获得 溢价 。 消 费 者 愿意 为 知名 产品 支付 更 高 





的 价格 

° 具有 最 高 质量 和 最 高 广告 预算 的 品牌 能 制定 最 高 售 价 。 相 反 ， 质 量 最 低 、 广 告 预算 最 少 
的 产品 售 价 最 低 。 

+ 对 市 场 领先 者 来 说 ， 高 价 和 高 广告 支出 之 间 的 正 相 关 关 系 在 产品 生命 周期 的 后 几 个 阶段 


最 明显 。 

这 些 发 现 说 明 ， 营 销 过 程 中 价格 并 不 一 定 像 质量 和 其 他 利益 那样 重要 。 

公司 定价 政策 最 终 价格 必须 和 公司 的 竞价 政策 一 致 。 同 时 ， 在 某 些 情况 下 ,企业 也 
可 以 实施 定价 惩罚 -外 

航空 公司 对 更 改 折扣 机 票 预 订 的 顾客 收取 150 美元 。 银 行 对 一 个 月 内 经 常 取款 或 提前 
取出 定期 存款 的 人 收取 相应 的 费用 。 牙 医 、 宾 馆 、 租 车 公司 和 其 他 服务 性 公司 ， 在 顾客 失 
约 时 会 向 顾客 收取 放空 费 。 尽 管 这 是 理所当然 的 ， 但 是 企业 还 是 要 慎重 使 用 此 政策 ， 以 免 
造成 客户 流失 ( 见 “ 营 销 洞 见 : 隐 性 涨 价 ”) 

许多 公司 设立 了 单独 的 定价 部 门 负责 制定 定价 政策 并 设 定 或 审批 价格 ， 其 目的 是 保证 
销售 人 员 制 定 的 价格 对 顾客 合理 ， 同 时 又 能 为 公司 带 来 利润 。 

收益 一 风险 分 担 定价 ”顾客 可 能 因为 风险 过 高 而 拒绝 接受 销售 者 的 建议 。 当 产品 并 没 
有 实现 所 承诺 的 全 部 价值 时 ， 销 售 者 可 以 选择 为 顾客 承担 部 分 或 全 部 风险 。 近 期 的 风险 分 
担 应 用 包括 计算 机 硬件 的 大 笔 采购 和 大 工会 的 医保 计划 。 

领先 的 医疗 用 品 公司 百 特 ( Baxter Healthcare ) 成 功 地 和 医疗 护理 服务 提供 商 Columbia/ 
HCA 签订 了 一 个 有 关 信 息 管理 系统 的 合约 ， 保 证 Columbia/HCA 在 8 年 内 能 够 节省 数 百 万 
美元 的 开销 。 当 越 来 越 多 的 公司 向 客户 承诺 使 用 它们 的 设备 能 节省 开支 时 ， 公 司 必须 保证 








能 实现 承诺 ;但 是 当 客 户 获 得 了 超过 预期 的 收益 时 ， 公 司 也 应 该 能 够 分 一 杯 奖 。 





由 于 消费 者 十 分 抵制 涨 价 ， 企 业 开始 思考 如 何在 不 
张 价 的 情况 下 增加 收入 。 答 案 是 通过 对 以 往 免费 的 功 
能 收取 费用 。 虽 然 有 些 顾客 讨厌 “斤斤计较 "( nickel- 
and-dime ) 的 定价 策略 ， 但 是 这 些小 额 费 用 却 可 以 为 公 
司 带 来 巨大 的 收入 。 

这 些 数字 可 能 十 分 惊人 。 电 信 业 一 直 在 积极 增加 收 
费 ， 在 设备 安装 、 服 务 更 改 、 服 务 终止 、 号 码 查询 、 监 
管 评估 、 携 号 转 网 和 电缆 连接 设备 等 方面 收取 了 消费 者 
数 十 亿美 元 。 而 消费 者 进行 网 上 支付 账单 、 退 票 或 者 使 
用 自动 取款 机 的 费用 给 银行 带 来 数 十 亿美 元 的 年 收入 。 

2009 年 ， 信 用 卡 公司 某 些 最 为 公众 诉 病 的 做 法 ， 包 
括 急剧 的 利率 变动 和 还 款 拖欠 罚金 ， 面 临 一 系列 改革 。 它 
们 的 回应 则 是 用 新 方法 来 提高 收入 ， 如 为 浮动 利率 卡 设置 
利率 底线 、 下 调 户 期 还 款 罚金 适用 的 账户 余额 下 限 的 同时 
提高 该 罚金 的 数额 ， 以 及 向 不 常用 的 信用 卡 收取 闲置 费 。 

费用 的 膨胀 会 带 来 一 些 后 果 。 当 标价 保持 不 变 时 ， 
它们 可 能 会 引起 对 通货 玄 胀 的 低估 。 这 也 使 得 消费 者 更 
难 将 其 与 竞争 对 手 的 产品 相 比较 。 虽 然 有 许多 消费 者 组 
织 在 迫使 公司 减少 一 些 费用 ， 但 是 它们 并 不 是 都 能 得 到 


州 政府 和 当地 政府 的 支持 ， 因 为 政府 也 在 通过 一 些 额 外 
的 费用 、 罚 款 等 来 增加 自身 的 收入 。 

企业 将 收取 额外 费用 视 为 既 不 会 导致 顾客 流失 ， 又 
能 收回 成 本 的 唯一 合理 可 行 的 方法 。 许 多 人 认为 那些 花 
费 了 更 多 成 本 的 附加 服务 收取 费用 是 应 当 的 ， 这 比 对 所 
有 顾客 ， 不 管 他 们 是 否 享受 了 该 服务 都 收取 同样 的 金额 
更 加 合理 。 将 收费 按照 相关 的 具体 服务 项 目 进行 拆 解 ， 
可 以 将 基本 的 使 用 费用 保持 在 一 个 较 低 的 水 平 。 有 些 公 
司 也 通过 收费 回避 那些 不 能 给 公司 带 来 利润 的 顾客 ， 或 
者 迫使 他 们 改变 其 购买 行为 。 

最 终 ， 额 外 费用 的 可 行 性 是 由 市 场 和 消费 者 决定 的 。 
消费 者 要 么 愿意 打开 钱包 支付 费用 ， 要 么 离开 。 


ЖНЖ 28. Alexis Leondis and Jeff Plungis, “The Latest Credit Card 
Tricks,” Bloomberg BusinessWeek, December 28, 2009 & January 
4. 2010, p.95: Brian Burnsed, “A New Front in the Credit Card 
Wars,” BusinessWeek, November 9, 2009, p.60; Kathy Chu, “Credit 
Card Fees Can Suck You In,” USA Today, December 15, 2006; Michael 
Amdt, “Fees! Fees! Fees!" BusinessWeek, September 29, 2003, 
pp.99 一 104; “The Price Is Wrong,” Economist, May 25, 2002, 
pp 59—60. 
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价格 对 其 他 各 方 的 影响 “分销 商 和 经 销 商 对 企业 制定 的 价格 有 什么 反应 ? ”如 果 它 们 
得 不 到 足够 的 利润 ， 它 们 会 选择 不 把 产品 推 向 市 场 。 销 售 人 员 是 否 愿意 以 这 个 价格 出 售 商 
品 ? 竞争 者 会 做 出 什么 反应 ? 当 供应 商 看 到 公司 的 价格 时 是 否 会 提高 它们 的 价格 ? 政府 是 
否 会 干预 阻止 公司 制定 这 个 价格 ? 

美国 的 立法 机 构 规 定 。 销 售 商 必须 单独 制定 价格 ， 不 能 与 其 竞争 者 商议 ,操纵 价格 是 违 
法 的 。 许 多 联邦 和 州 的 法 规 都 保护 消费 者 免 受 欺骗 性 定价 带 来 的 损失 。 如 果 公 司 制定 明显 过 高 
的 “一 般 ” 价格 ,然后 以 接近 以 往 平均 价格 的 水 平 进行 “促销 优惠 "， 将 会 被 视 为 是 违法 的 。 


公司 一 般 不 会 只 设 定 一 个 单一 的 价格 ， 而 是 会 制定 一 个 考虑 了 区 域 需求 、 成 本 差异 、 细 
分 市 场 要 求 、 购 买 时 间 、 订 单 最 、 交 货 频率 、 担 保 、 服 务 合同 和 其 他 因素 在 内 的 定价 系统 。 
由 于 存在 折扣 、 折 价 、 促 销 等 活动 ， 公 司 几乎 不 可 能 从 销售 的 每 一 件 单位 商品 中 获得 等 量 的 
利润 。 下 面 我 们 讨论 几 种 价格 调整 策略 : 地 理 定价 、 折 扣 和 补贴 、 促 销 定价 和 差别 定价 。 


地 理 定价 : 现金 、 抵 消 贸易 、 易 货 贸 易 


运用 地 理 定价 法 ， 公 司 需要 确定 如 何 针对 不 同 国家 和 地 区 的 顾客 来 定价 。 公 司 应 该 对 
较 远 的 顾客 制定 较 高 的 售 价 以 补偿 较 高 的 运费 ， 或 是 以 更 低 的 售 价 来 争取 更 多 的 生意 ? 公 
司 应 该 如 何 处 理 汇率 问题 和 不 同 货币 的 走势 ? 

另 一 个 问题 就 是 如 何 支付 。 当 顾客 缺少 足够 的 硬 通货 支付 货款 时 ， 这 个 问题 就 显得 万 
为 重要 。 许 多 购买 者 希望 以 其 他 商品 来 冲抵 货款 ， 即 概 消 贸易 ( countertrade )。 美 国企 业 
如 果 想 得 到 生意 的 话 ， 就 经 常 需 要 进行 抵消 贸易 。 抵消 贸易 占 世界 贸易 总 额 的 15% 一 20%， 








° 易 货 贸易 (barter )。 买 卖 双方 直接 交换 商品 ， 不 涉及 现金 和 第 三 方 的 参与 。 

”补偿 贸易 ( compensation deal ) 卖方 收取 一 定 比例 的 现金 货款 ， 余 下 的 比例 则 用 商品 

偿 。 一 家 英国 的 飞机 制造 商 出 售 飞机 给 巴西 时 就 收取 了 70% 的 现金 和 30% 的 咖啡 。 

回 购 协议 〈 buyback arrangement )。 卖 方 将 机 器 、 设 备 或 技术 卖 给 男 一 个 国家 ， 并 同意 对 方 

使 用 该 机 器 、 设 备 或 技术 所 生产 的 产品 支付 部 分 款项 。 一 家 美国 化 工 公司 为 一 家 印度 公司 

建造 了 一 间 工 厂 ， 并 同意 对 方 先 支 付 部 分 现金 ， 其 余 款 项 用 该 厂 生产 的 化 学 品 来 偿还 。 

”对 销 ( offset )。 卖 方 收 到 全 翘 现金 ， 但 是 同意 在 规定 时 间 内 将 其 中 的 一 个 相当 比例 在 该 
国花 费 。 例 如 ， 百 事 可 乐 公司 将 其 可 乐 原 浆 卖 到 俄罗斯 ， 收 取 了 卢布 ， 而 且 同 意 以 一 定 
的 价格 购买 俄罗斯 的 伏特 加 并 在 美国 销售 


折扣 和 折 让 


大 多 数 公司 都 会 调整 它们 的 标价 ， 为 预付 货款 、 团 购 和 反 季 节 销售 提供 折扣 和 折 让 
(参见 表 145 )。 ?公司 必须 非常 小 心 ， 以 免 使 利润 低 于 计划 水 平 。 78 

折扣 定价 已 经 成 为 众多 企业 提供 产品 和 服务 时 的 常用 手段 。 推销 员 为 了 达成 交易 尤其 
喜欢 提供 折扣 。 但 是 人 们 很 快 就 会 怀疑 公司 的 标价 本 身 就 包含 “让 利 优惠 空间 "， 折 扣 就 
变 成 正常 现象 。 这 时 折扣 产品 或 服务 的 感知 价值 也 就 降低 了 。 

一 些 产量 过 剩 的 公司 经 常会 提供 折扣 ， 甚 至 以 很 大 的 折扣 提供 给 零售 商 作为 其 自 有 品 
牌 。 但 是 由 于 自 有 品牌 定价 较 低 ， 因 而 会 侵蚀 制造 商 的 品牌 价值 。 制 造 商 应 该 充分 考虑 向 零 
售 商 提供 折扣 的 影响 ， 因 为 提供 折扣 追求 了 短期 销量 目标 ， 却 有 可 能 损害 公司 的 长 期 利润 。 

具有 更 高 收入 和 产品 参与 度 的 顾客 愿意 为 优质 的 产品 特色 、 客 户 服务 、 质 量 、 便 利和 
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折扣 是 对 提前 购买 的 顾客 的 一 种 价格 优惠 。 典 型 的 支付 条 件 会 要 求 “2/10， 

(discount ) net 30"。 意 思 是 账 款 须 在 30 天 内 付 清 ， 如 果 顾 客 在 10 天 内 付款 的 话 可 
以 得 到 2% 的 折扣 。 

数量 折扣 是 针对 大 批量 购买 顾客 的 一 种 价格 优惠 。 典 型 的 例子 是 “ 少 于 100 件 则 


(quantity discount) 。 每 件 10 美元 ，100 件 及 以 上 则 每 件 9 美元 "。 数 量 折扣 必须 公平 地 提供 
给 所 有 顾客 ， 而 且 不 能 超过 销售 者 的 成 本 节省 。 它 可 以 针对 每 一 笔 订单 ， 
也 可 以 针对 一 段 时 间 内 的 所 有 订单 。 

职能 折扣 也 称 为 行业 折扣 (trade discount )， 是 制造 商 向 在 产品 销售 过 程 中 发 挥 

【functional discount) ” 某 些 职能 ( 如 出 售 、 仓 储 、 记 账 等 ) 的 行业 渠道 成 员 所 提供 的 折扣 。 制 
造 商 必须 对 每 个 渠道 内 成 员 提供 相同 的 职能 折扣 。 











季节 折扣 是 对 购买 过 季 商 品 顾客 的 一 种 优惠 政策 。 宾 馆 、 汽 车 旅馆 和 航空 公司 在 
(seasonal discount ) 。 淡季 时 都 提供 季节 折扣 。 
折 让 为 了 吸引 经 销 商 参与 到 某 些 项 目 中 而 提供 的 额外 折 让 。 以 旧 换 新 折 
(alowance) 让 (trade-in allowance ) 是 用 旧 商 品 换 新 商品 时 的 折 让 。 促 销 折 让 


(promotional allowance ) 是 为 了 奖励 经 销 商 参与 广告 和 促销 活动 的 折 让。 





品牌 支付 更 高 的 价格 。 所 以 有 实力 的 著名 品牌 不 需要 通过 价格 折扣 来 应 对 价格 战 。 同 时 ， 

如 果 公 司 可 以 通过 折扣 得 到 相应 的 回报 ,例如 客户 同意 签订 更 长 期 的 合同 、 同 意 

而 为 公司 节省 开支 ,或 者 进行 大 : 折扣 将 是 一 种 很 有 用 的 工具 。 

销售 经 理 需 要 监测 获得 折扣 的 顾客 比例 、 平 均 价格 和 那些 过 分 依赖 折扣 的 推销 人 员 

更 高 层 的 管理 人 员 应 当 进 行 净 价 格 分 析 ( net price analysis ), 算出 产品 或 服务 的 真实 价 

格 。 真 实 价格 不 仅 受 到 折扣 的 影响 ， 许 多 其 他 支出 也 会 降 价格 ( 见 下 面 的 “促销 定 

价 ”小 节 ): 假设 公司 的 标价 为 3000 E 均 折扣 为 300 美元 ， 公 司 的 促销 费用 平均 为 

450 美元 ( 标价 3000 美元 的 15% )， 合 作 用 的 150 美元 给 了 零售 商 以 支持 其 产品 销 

售 。 该 公司 产品 的 净 价 格 为 2100 美元 ， 而 不 是 3000 美元 

促销 定价 

公司 可 以 运用 多 种 定价 方法 以 刺激 消费 者 进行 早期 购买: 

， 亏 本 出 售 定价 法 。 超 市 和 百货 商场 通常 会 降低 知名 品牌 的 价格 ， 以 增加 店面 客流 基 。 如 
果 额 外 的 销售 收入 能 补偿 特价 商品 的 低 利润 率 ， 那 么 这 样 做 是 有 好 处 的 。 被 亏本 出 依 的 
产品 制造 商 通常 反对 这 样 做 ， 因 为 这 会 损害 它们 的 品牌 形象 ， 而 且 会 引起 以 标价 出 售 的 
零售 商 的 不 满 。 为 了 阻止 中 间 商 这 样 做 ， 制 造 商 们 会 为 要 求 维持 零售 价格 不 变 的 法 律 游 
说 ,但 这 样 的 法 律 已 经 被 废除 了 

， 特 殊 事件 定价 法 。 在 某 些 特 定 的 时 节 ， 销 售 者 都 可 能 会 制定 特殊 的 价格 以 吸引 更 多 顾 
Ж. 例如 每 年 8 月 都 会 有 “开学 特卖 ” 

° 特殊 顾客 定价 法 。 销 售 者 专门 向 某 些 特定 的 顾客 提供 特殊 的 价格 。 体育 用 品 公司 Road 
Runner Sports 对 其 “奔跑 美国 俱乐部 ”( Run America Club ) 的 成 员 提供 “ 专 训 ”的 网 购 
优惠 ， 其 折扣 幅度 比 一 般 消 费 者 多 出 一 倍 。™ 

”现金 回扣 。 汽 车 公司 和 其 他 消费 品 公司 通常 会 提供 现金 回扣 ， 促 使 顾客 在 特定 的 时 间 内 

购买 商家 的 商品 。 折 扣 有 助 于 在 不 降低 标价 的 情况 下 清理 存货 

低 息 贷款 。 公 司 可 以 不 用 降价 ， 而 是 向 顾客 提供 低 息 贷款 。 汽 车 生产 商用 无 息 贷款 来 吸 

引 更 多 的 顾客 -。 
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。 较 长 付款 期 限 。 销 售 者 ， 尤 其 是 抵押 货款 银行 和 汽车 公司 ， 通 过 延长 贷款 期 限 来 降低 每 
月 还 款额 。 顾 客 通常 不 太 关心 货款 成 本 ( 利率 )， 而 更 关心 的 是 每 月 需要 承担 的 还 款额 。 

”担保 和 服务 合同 。 公 司 可 以 提供 更 长 的 免费 或 低 价 保修 服务 以 及 服务 期 合同 ， 以 此 来 增 
加 销量 。 

”心理 折扣 。 这 种 策略 是 故意 给 产品 定 一 个 高 价 ， 然 后 大 幅度 降价 出 售 。 例 如 “原价 359 美 
元 ,现价 299 美元 "。 从 正常 价格 开始 打折 是 合法 的 促销 定价 行为 。 美 国联 邦 贸易 委员 会 
( Federal Trade Commission ) 和 商务 改善 协会 ( Better Business Bureau ) 将 打击 不 合法 的 折价 策略 。 

促销 定价 通常 是 “ 零 和 博弈 "。 如 果 这 种 方法 有 效 ， 则 竞争 者 争 相 效仿 而 失效 。 如 果 无 效 ， 

它 就 浪费 了 本 可 以 投入 到 其 他 营销 活动 的 资金 ， 如 提高 产品 质量 或 通过 广告 强化 产品 形象 等 。 

差别 定价 

公司 经 常会 调整 它们 的 基础 价格 ， 以 适应 顾客 、 产 品 、 地 区 等 方面 的 差异 。Lands” 
End 服饰 生产 了 许多 不 同 款式 、 重 量 和 质量 的 男士 衬衫 。 在 2010 年 1 月 ， 一 件 白色 钉 扣 式 
男 式 衬衫 可 能 只 需要 14.99 美元 ， 也 可 能 需要 795 美元 。” 

当 公司 以 两 个 或 两 个 以 上 的 价格 出 售 同一 服务 或 产品 ， 而 不 同 价格 的 同一 产品 或 服务 
彼此 之 间 的 成 本 差异 小 于 价格 差异 时 ， 就 存在 价格 歧视 ( price discrimination )。 在 一 级 价格 
上 收视 下 ， 销 售 者 根据 每 个 顾客 的 需求 强度 单独 制定 价格 

在 二 级 价格 歧视 下 ， 销 售 者 对 购买 数量 大 的 顾客 收取 较 低 的 价格 。 然 而 在 手机 服务 等 
一 些 特定 服务 中 ， 分 级 定价 导致 消费 者 为 了 更 高 级 的 服务 支付 更 多 费用 。 例 如 随 着 iPhone 
的 出 现 ，3% 的 用 户 占用 了 AT&T40% 的 网 络 流量 ， 最 终 带 来 成 本 高 昂 的 网 络 升级 。? 

在 三 级 价格 歧视 下 ， 销 售 者 对 不 同 层次 的 顾客 收取 不 同 的 价格 ， 如 下 所 示 ; 
”顾客 细 分 市 场 定 价 。 不 同 的 顾客 群 对 同样 的 产品 或 服务 支付 不 同 的 价格 。 例 如 ， 博 物 馆 

对 学 生 和 老人 收取 的 门票 价格 较 低 。 

"产品 样式 定价 。 不 同 规格 的 产品 售 价 不 同 ， 但 是 与 其 成 本 变化 不 成 比例 。 依 云 ( Evian ) 
48 益 司 的 瓶装 矿泉 水 售 价 为 2 美元 ;而 17 盎司 同样 的 水 ， 作 为 保湿 喷雾 则 要 价 6 美元 。 

， 形象 定价 。 根 据 产品 形象 的 差异 ， 一 些 公司 为 同样 的 产品 设 定 两 个 不 同 的 价格 水 平 。 香 
水 制造 商 可 以 将 香水 装 在 一 个 瓶子 里 ， 给 它 一 个 名 称 和 形象 ， 然 后 以 每 益 司 10 美元 的 
价格 出 售 。 它 也 可 以 将 同样 的 香水 装 入 另 一 个 瓶子 中 ,给 它 以 男 一 个 名 称 和 形象 ， 然 后 
以 每 盎司 30 美元 的 价格 出 售 。 

° 江道 定价 。 可 口 可 乐 公司 根据 消费 者 购买 渠道 ( 高 级 餐厅 、 快 餐 店 、 自 动 售 货机 等 ) 的 
不 同 而 收取 不 同 的 价格 。 

”位 置 定价 。 即 使 成 本 相同 ， 同 样 的 产品 在 不 同 的 位 置 也 可 能 不 同 。 电 影院 根据 观众 对 座 
位 位 置 的 偏好 制定 不 同 的 座位 价格 。 

， 时 间 定 价 。 价 格 会 因 季 节 、 日 期 或 小 时 的 不 同 而 变化 。 公 用 事业 部 门 根据 一 天 中 的 不 同 
时 段 及 工作 日 和 休息 日 的 不 同 对 商业 用 户 收取 不 同 的 水 、 电 、 气 价格 。 餐 厅 向 早 到 的 顾 
客 收取 较 低 的 价格 ， 一 些 宾馆 在 周末 收费 较 低 。 

航运 业 和 酒店 业 使 用 收益 管理 系统 进行 收益 定价 (yield pricing )。 它们 为 数量 有 限 的 早 
期 购买 者 提供 折扣 ， 而 后 期 购买 则 价格 较 高 ， 临 近 截 止 时 点 的 空位 价格 最 高 。” 在 同一 次 
航班 上 ， 根 据 座位 的 等 级 、 时 间 ( 早上 或 晚上 )、 日 期 ( 工作 日 或 周末 )、 季 节 、 乘 客 的 雇 
主 、 过 去 的 业务 往来 记录 ， 以 及 身份 (年轻 人 、 军 人 、 老 人 ) 等 的 不 同 而 收取 不 同 的 费用 。 

这 就 是 为 什么 从 纽约 到 迈阿密 的 航班 中 ,你 花 了 200 美元 却 和 支付 了 1290 美元 的 人 坐 
在 一 起 。 美 国 大 陆 航空 公司 (Continental Airlines ) 每 天 有 2000 架次 航班 ， 每 次 航班 中 有 
10 一 20 个 不 等 的 价格 。 大 陆 航空 可 以 提前 330 天 预订 机 票 ， 而 且 不 同 的 日 期 价格 不 同 。 无 
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或 是 该 产品 有 缺陷 ， 销 量 不 好 ; 要 么 是 公司 陷入 了 财务 困境 ; 更 有 其 者 认为 价格 会 进一步 
ЛЕЙ; 或 者 产品 的 质量 降低 了 - 企业 必须 仔细 分 析 这 些 问题 。 
发 动 提 价 
一 次 成 功 的 提 价 能 带 来 巨大 的 利润 。 比 如 ,如果 公司 的 销售 利润 率 是 3%， 在 销量 不 变 
的 情况 下 ， 提 价 1% 将 使 利润 增加 33%， 这 可 以 从 表 146 中 看 出 。 我 们 假设 售 价 为 10 美元 
的 产品 卖 出 了 100 件 ,成 本 为 970 美元 ， 那 么 其 利润 为 30 美元 ， 销 售 利润 率 是 3%。 如 果 
销量 不 变 的 话 ， 提 价 10 美 分 后 ( 即 提 价 1% )， 利 润 增长 了 33%。 
引起 产品 提 价 的 主要 原因 是 成 本 联 胀 〈 cost inflation )。 如 果 成 本 的 提高 和 生产 率 的 提高 不 匹 
配 ， 就 会 压低 产品 利润 率 ， 从 而 引发 新 一 轮 的 提 价 。 考 虑 到 未 来 的 通货 膨胀 和 政府 对 价格 的 控 
制 ， 企 业 提 价 的 幅度 一 般 会 超过 成 本 增长 的 幅度 ， 这 种 做 法 称 为 预期 定价 (anticipatory pricing ). 
涨 价 的 另 一 个 原因 是 需求 过 度 (overdemand )。 当 企业 的 供应 无 法 满足 所 有 的 顾客 时 ， 
它 就 会 提高 售 价 、 限 量 供应 或 二 者 兼用 。 提 价 可 以 表现 为 以 下 几 种 形式 ， 不 同 的 方法 对 顾 
客 的 影响 不 同 
° 延迟 报 价 。 企 业 在 产品 完成 或 出 售 前 并 不 制定 最 终 的 价格 。 这 种 定价 方法 常用 于 提前 其 
较 长 的 行业 ， 如 工业 建筑 和 重型 机 械 等 
° 自动 调整 条 款 。 企 业 要 求 顾客 支付 当天 的 价格 和 交 货 前 由 于 通货 胸 胀 带 来 的 全 部 或 部 分 
费用 。 自 动 调整 条 款 以 某 些 特定 的 价格 指数 为 基础 ， 并 被 广泛 运用 于 大 型 的 工业 项 目 ， 
如 飞机 制造 和 桥架 建设 
+ 分 开 计 价 。 企 业 维持 原价 不 变 ， 但 对 原来 的 产品 的 一 个 或 几 个 部 分 的 服务 另外 收费 ， 如 送 货 
和 安装 。 汽 车 公司 有 时 将 高 端 音响 娱乐 系统 和 全 球 定位 系统 作为 汽车 的 附属 品 而 另外 收费 
+ 减少 折扣 。 企 业 要 求 销售 人 员 不 要 提供 正常 的 现金 折扣 和 数量 折扣 。 
虽然 有 时 涨 价 也 会 向 顾客 传达 正面 例如 产品 畅销 、 价 值 很 高 ， 但 通常 消费 者 
都 不 喜欢 涨 价 。 涨 价 时 。 企 业 应 该 避免 给 人 留 下 徐 竹 杠 的 形象 。 可 口 可 乐 将 自动 售卖 机 
中 的 产品 随 气温 的 升 高 而 涨 价 ， 亚 马 进 根据 购买 时 段 的 不 同 而 变化 价格 ， 这 些 都 成 为 了 头 
版 新 闻 。 公司 提供 的 产品 或 服务 越 相似 ， 消 费 者 就 越 容易 认为 涨 价 是 不 合理 的 。 因此 , il 
过 产品 定制 、 差 异化 和 宣传 等 手段 明示 差异 就 变 得 至 关 重 要 了 。” 
一 般 来 说 ， 相 比 于 突然 的 、 大 幅度 的 涨 价 ， 消 费 者 比较 偏好 小 幅度 的 有 规律 的 提 价 
他 们 的 记忆 很 长 入， 他 们 会 抛弃 他 们 认为 有 敲 竹 杠 嫌疑 的 企业 。 如 果 价 格 提高 但 没有 相应 
的 品牌 价值 投资 ， 则 难以 应 付 低 价 竞争 者 的 竞争 。 消 费 者 可 能 会 愿意 买 低 价 产品 ， 因 为 他 
们 无 法 确定 购买 的 高 价 品牌 是 否 值得 
有 一 些 方法 可 以 避免 在 涨 价 时 引起 所 谓 的 “ 价 签 休克 "(sticker shock) 和 消费 者 的 反 
ж. 一 种 方法 是 要 让 涨 价 显得 合情合理 ， 例 如 提前 通知 顾客 ”以 便 他 们 可 以 继续 购买 或 到 
其 他 地 方 购买 ， 对 大 幅度 提 价 必须 给 出 合理 的 解释 。 另 一 种 很 好 的 方法 是 先 小 幅度 不 明显 
地 提 价 。 如 减少 折扣 、 提 高 最 小 订购 量 、 减 产 利润 率 低 的 产品 等 。 在 签订 长 期 合同 或 协议 















10 美 元 10.10 美元 ( 提 价 1% ) 
销量 100 件 100 件 
收入 1000 美元 1010 美元 
成 本 -970 美元 -970 美元 
利润 30 美元 40 美元 ( 利润 增长 33.33% ) 
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时 ， 应 该 包含 以 国内 价格 指数 为 基础 的 自动 调整 条 款 。% 

考虑 到 消费 者 对 涨 价 的 强烈 抵制 ， 营 销 人 员 研究 出 一 些 避 免 名 义 涨 价 但 实际 上 变相 涨 
价 的 替代 方法 。 下 面 列 出 的 是 一 些 常用 方法 : 

+ 减 少 产品 的 量 而 不 是 涨 价 。 例 如 ， 好 时 食品 的 糖果 标价 不 变 却 减 少 了 重量 ， 而 雀 菜 则 加 
价 不 加 量 。 

”使 用 更 便宜 的 材料 或 原材料 。 许多 糖果 公司 用 合成 的 巧克力 以 应 付 可 可 粉 价格 的 上 涨 。 

”减少 或 消除 产品 的 一 些 特色 。Sears 百货 去 掉 了 许多 家 电 产 品 的 功能 ， 从 而 与 折扣 商店 
里 的 商品 竞争 。 

”取消 或 减少 产品 服务 ， 如 安装 或 免费 送 货 等 。 

° 采用 更 便宜 的 包装 材料 ,或 提供 更 大 尺寸 的 包装 ( 以 增加 顾客 起 步 购买 最 )。 

诚 少 产品 的 规格 或 品种 。 

， 创 立新 的 经 济 型 品牌 。 食 品 店 Jewel 引进 了 170 多 个 无 牌 产品 ， 以 低 于 全 国 性 品牌 
10% 一 30% 的 价格 出 售 。 

应 对 竞争 者 的 价格 变化 

当 竞 争 者 降价 时 ， 企 业 应 该 如 何 应 付 ? 一 般 来 说 ， 应 该 因地制宜 。 企 业 应 当 考虑 到 产 
品 在 生命 周期 中 所 处 的 阶段 、 它 在 产品 组 合 中 的 重要 性 、 竞 争 者 的 意图 和 能 力 、 市 场 的 价 
格 和 质量 敏感 度 、 成 本 随 着 产品 变化 ， 以 及 企业 的 其 他 投资 机 会 。 

在 产品 高 度 同 质 的 市 场 ， 企 业 应 该 设法 强化 它 的 附加 产品 。 如 果 不 能 找到 方法 ， 企 业 
可 能 就 需要 降价 了 。 当 提 价 对 整个 行业 不 利 时 ， 在 同 质 产品 市 场 上 即使 一 家 企业 提高 了 价 
格 ， 其 他 企业 也 不 一 定 会 跟随 。 这 时 ,首先 提 价 的 企业 需要 把 价格 降 至 原来 的 水 平 

在 异 质 产品 市 场 上 ， 企 业 就 具有 更 多 的 自主 权 了 。 它 需要 考虑 以 下 问题 : ( 1 ) 竞争 者 
为 什么 要 改变 价格 ? 是 为 了 抢占 市 场 、 充 分 利用 过 剩 的 生产 能 力 来 应 对 成 本 变化 ， 还 是 引 
起 行业 范围 内 的 价格 变化 ? (2) 竞争 对 手 的 价格 变化 是 暂时 的 还 是 长 久 的 ? (3) 如 果 企 
业 维 持 现状 ， 那 它 的 市 场 份额 和 利润 会 发 生 什 么 变化 ?其 他 企业 会 做 出 反应 吗 ? (4) 竞 
争 对 手 和 其 他 企业 会 对 各 种 可 能 的 反应 再 采取 何 种 应 对 措施 ? 

市 场 领先 者 经 常会 面临 小 企业 大 幅度 降价 以 争夺 市 场 份额 的 情况 。 富 士 利用 价格 打击 
柯达 ， RFE (Schick) 剃 须 刀 利用 价格 挑战 吉 列 ， 而 AMD 则 利用 价格 直击 英特尔 。 知 名 
品牌 还 面临 着 自 有 品牌 的 低 价 竞争 。 应 对 低 成 本 竞争 者 的 三 种 常见 策略 如 下 : ( 1 ) 进一步 
对 产品 或 服务 进行 差异 化 ; ( 2 ) 实施 低 成 本 经 营 ; ( 3 ) 再 造 一 个 低 成 本 的 竞争 项 目 。 ЛЕ 
确 的 战略 取决 于 公司 创造 更 多 需求 或 削减 成 本 的 能 力 。 

当 挑战 来 临时 ， 详 细 地 分 析 各 种 备 选 方案 可 能 并 不 可 行 。 企 业 需 要 在 数 小 时 或 数 天 内 
做 出 决策 ， 尤 其 是 在 那些 价格 多 变 、 反 应 迅速 的 行业 ， 如 肉 类 加 工业 、 木 料 业 或 有 油 工 业 
等 。 这 时 最 佳 的 应 对 之 策 就 是 预计 竞争 者 可 能 的 价格 变化 ， 并 制定 应 对 措施 
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1. 尽管 在 现代 营销 中 ， 非 价格 因素 越 来 越 多 ， 但 价格 仍然 是 。。 标 ， 估 计 需 求 曲线 和 在 每 个 价格 上 最 可 能 的 销量 ， 估 计 在 
营销 组 合 中 最 重要 的 部 分 。 价 格 是 在 营销 组 合 中 唯一 能 带 。 。 ”不同 的 产 出 水 平 、 不 同 的 累积 生产 经 验 水 平 、 不 同 的 营销 
来 收益 的 因素 ， 而 其 他 因素 则 会 耗费 成 本 。 然 而 ， 在 不 断 。 ”产品 所 带 来 的 成 本 的 变化 ， 估 计 竞 争 者 的 成 本 、 价 格 和 供 
变化 的 经 济 和 技术 环境 中 ， 定 价 决策 变 得 越 来 越 具 有 挑 ”应 物 ， 选 择 一 种 定价 方法 ， 制 定 最 终 价格 。 

战 性 。 3. 公司 一 般 不 会 只 设 定单 一 的 价格 ， 还 会 制定 一 个 考虑 了 区 

2. 在 制定 定价 政策 时 ， 企 业 要 遵循 六 个 步骤: 选择 定价 目 域 需求 、 成 本 差异 、 细 分 市 场 要 求 、 购 买 时 间 、 订 单 量 、 


交 货 频率 、 担 保 、 服 务 合同 和 其 他 因素 在 内 的 定价 系统 
有 以 下 几 种 价格 调整 策略 : 
折 让 ; (3) 促销 定价 ; (4) 差别 定价 


4. 企业 经 常 需要 调整 价格 。 降 价 有 可 能 是 由 于 过 剩 的 生产 能 
减少 的 市 场 份额 、 通 过 低 价 占领 市 场 的 愿望 或 经 济 误 


退 导 致 的 。 提 价 则 可 能 是 由 成 本 及 胀 或 需求 过 度 引起 的 
企业 提 价 时 必须 仔细 处 理 顾客 的 反应 


(1) 地理 定价 ; (2) 折扣 和 


第 14 章 “制定 价格 战略 和 方案 


5 企业 必须 预测 竞争 者 的 价格 变化 并 及 时 作出 反应 ， 可 以 通 


过 保持 或 改变 价格 和 质量 等 方法 应 对 


6. 当面 临 竞争 者 的 价格 变化 时 ， 企 业 应 明确 竞争 者 的 意图 和 
新 价格 可 能 的 持续 时 间 。 应 对 策略 通常 取决 于 产品 是 同 质 
还 是 异 质 。 被 低 价 竞争 者 攻击 的 市 场 领先 者 可 以 通过 更 好 
的 差异 化 战略 、 推 出 自己 的 低 价 品牌 或 进行 彻底 的 自我 再 


造 等 方法 来 应 对 
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营销 辩论 ”正确 的 价格 是 公平 的 价格 吗 ? 


价格 的 制定 通常 是 为 了 满足 需求 ， 或 者 反映 顾客 愿意 为 一 种 产品 或 服务 支付 的 溢价 。 但是， 一些 批评 者 却 对 一 瓶 水 
一 双 跑 鞋 150 美 元 、 一 张 音 乐 会 门票 500 美 元 的 价格 现象 感到 十 分 厌恶 


2 美元 
辩论 双方 
正方 ; 价格 应 该 反映 消费 者 愿意 支付 的 价值 


反方 : 价格 主要 反映 生产 产品 或 服务 时 所 消耗 的 成 本 


营销 讨论 “定价 方法 


思考 本 章 所 阐述 的 各 种 定价 方法 : 成 本 加 成 定价 法 、 目 标 收益 定价 法 ， 感 知 价值 定价 法 、 价 值 定价 法 、 随 行 就 市 定 
作为 一 个 消费 者 ， 你 个 人 最 喜欢 哪 种 方法 ? 为什么? 如 果 平 均 价格 相同 ， 你 更 喜欢 以 下 哪 种 方法 : 


价 法 和 拍卖 定价 法 


是 企业 制定 一 个 价格 并 且 固定 不 变 ， 还 是 平常 大 多 数 时 候 价格 较 高 ， 但 在 某 些 时 段 给 予 较 低 的 折扣 或 特价 ? 


EEEN ost 


1995 年 ， 伊 Ш 
инк. 
A Ж 迪 ¥ (Pierre 
Omidyar ) 创立 了 一 个 拍 
卖 网 站 ， 在 这 里 人 人 都 
有 平等 的 渠道 通 向 全 球 
市 场 。 当 一 位 收藏 者 花 
148 美元 买 下 第 一 件 物 
品 一 一 一 支 坏 掉 的 激光 笔 时 ， 奥 米 迪 亚 简直 不 敢 相信 。* 很 
快 这 个 网 站 就 成 长 为 更 大 型 的 拍卖 网 站 ， 消 费 者 可 以 在 这 里 
拍卖 棒球 卡 和 芭比 娃娃 等 收藏 品 。 很 快 ， 小 商家 们 发 现 通过 
eBay 可 以 使 他 们 很 便捷 地 接触 到 消费 者 和 其 他 企业 。 大 公司 
则 将 它 视 为 销售 大 量 滞销 存货 的 好 机 会 。 今 天 ， 人 们 可 以 在 
这 个 全 世界 最 大 的 网 上 市 场 中 购买 和 销售 任何 产品 和 服务 。 
只 要 不 违反 法 律 和 eBay 的 规则 及 政策 ， 销 售 者 们 可 以 梅 任 
何 物品 标价 出 售 ， 从 电脑 、 家 电 到 汽车 、 房 地 产 都 可 能 . 

通过 帮助 买 家 得 到 最 佳 价 格 ， 并 让 他 们 决定 他 们 愿 
意 支付 的 价格 ，eBay 的 成 功 引起 了 一 场 定价 革命 。 顾 客 
能 够 操控 并 得 到 最 优 可 能 价格 ， 而 网 站 的 效率 和 广泛 的 
影响 范围 又 让 卖家 获得 了 很 高 的 利润 。 近 年 来 ， 买 卖 双 
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RX ЧЕ Ө eBay 
对 eBay 最 初 的 关注 而 “创作 ” 





方 都 将 eBay 用 作 了 解 市 场 价值 的 非 正 式 指南 。 甚 至 当 那 
些 即将 推出 新 的 产品 设计 的 公司 想 知道 从 复印 机 到 DVD 
播放 器 等 任意 商品 的 现行 价格 时 ， 它 们 也 会 查看 eBay。 

eBay 向 那些 不 想 等 待 拍卖 并 且 原 意 支付 卖家 开 出 价 
格 的 买 家 提供 了 固定 价格 的 “立即 购买 ”选项 。 卖 家 如 
果 接 受 固定 价格 的 交易 形式 ， 也 有 一 个 佳 报价 ” 选 
项 来 允许 卖家 还 价 、 接 受 或 拒绝 一 个 报价 

eBay 在 全 球 范围 内 的 影响 显而易见 。2009 fF, 
eBay 商品 的 年 销售 总 额 达到 600 亿美 元 ， 也 就 是 说 ， 几 
乎 是 平均 每 秒 售 出 2000 美元 。 网 站 拥有 4.05 亿 注册 用 
户 ，9000 万 活路 用户， 每 月 有 8100 万 名 不 同 的 访客 。 
超过 100 万 会 员 通 过 该 网 站 谋生 。 但 是 ，eBay 自身 并 不 
购买 任何 存货 和 商品 。 它 从 拍卖 交易 中 收取 费用 : 每 一 
件 商品 以 拍卖 价格 或 固定 价格 为 基础 的 成 交 费 再 加 上 一 
个 商品 登录 费 。 例 如 ， 如 果 一 件 商品 以 60 美元 的 价格 出 
售 ， 卖 家 支付 前 25 美元 的 8.75% (2.19 美元 ) MER 
下 35 美元 的 3.5% (1.23 美元 Ь 最 终 该 商品 的 成 交 费 
为 3.42 美元 。 这 一 定价 策略 是 为 了 吸引 那些 高 交易 量 的 
卖家 并 阻止 那些 只 卖 少 量 价格 低廉 商品 的 人 。eBay 在 世 
界 范围 内 的 业务 已 延伸 到 其 他 各 类 产品 ， 从 船只 、 汽 车、 
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旅行 和 票务 到 保健 、 美 容 、 家 居 和 园艺 ， 如 今 收 藏品 的 
交易 额 只 占 eBay 销售 额 的 一 小 部 分 。 

eBay 的 商业 模式 将 素 不 相识 的 人 连接 在 一 起 。 这 是 
第 一 个 在 线 社交 网 络 ， 比 Twitter 和 Facebook 早 问世 好 几 
年 ， 顾 客 的 信任 是 eBay 取得 成 功 的 关键 。 起 初 有 人 质疑 
消费 者 是 否 愿意 购买 来 自 陌生 人 的 产品 ， 奥 米 迪 亚 则 相信 
АМ. eBay 公司 的 始 创 团队 做 了 两 件 事 : ( 1 ) 他 们 努 
力 地 将 其 网 页 建成 一 个 社区 ! (2) 开发 相应 的 工具 帮助 增 
强 陌生 人 之 间 的 信任 。 通 过 每 次 交易 后 的 反馈 ，eBay 追踪 
并 展示 买卖 双方 的 信誉 度 。2007 F, eBay 通过 增加 四 种 
卖家 评价 类 别 来 扩大 其 反馈 服务 ， 商 品 与 描述 相符 、 沟 通 
情况 、 发 货 时 间 、 送 货 费 。 这 些 评价 是 匿名 的 ， 但 是 其 他 
买 家 可 见 。 评 价 排名 最 高 的 卖家 出 现在 搜索 结果 顶部。 

通过 “顾客 之 声 "( Voice of the Customer ) 方案 ， 数 
| 百 万 充满 激情 的 顾客 在 eBay 做 出 重要 决策 时 可 以 发 表 自 
已 的 意见 。 每 隔 几 个 月 eBay 就 会 邀请 十 几 名 买 家 和 卖家 ， 
询问 他 们 关于 网 站 的 使 用 情况 和 eBay 需要 改善 的 地 方 。 
eBay 每 周至 少 召开 两 次 长 达 一 个 小 时 的 电话 会 议 ， 对 网 站 
的 新 特色 或 政策 进行 民意 调查 。 其 结果 是 用 户 (eBay 的 顾 
客 ) 感觉 像 主人 ， 他 们 有 动力 帮助 公司 开辟 新 的 领域 。 

通过 增加 服务 、 伙 伴 关系 和 投资 ，eBay 继续 扩大 建立 
社区 和 将 世界 各 地 的 人 联系 在 一 起 的 能 力 。 在 eBay 注册 
会 员 表示 PayPal 是 人 们 首选 的 付款 方式 后 ，eBay 在 2002 
年 收购 了 在 线 支 付 服务 提供 商 PayPal。 这 笔 收购 降低 了 
碍 ， 使 得 商家 可 以 轻松 地 将 商品 销 往 世界 各 
‚ eBay 又 收购 了 互联 网 语音 和 视频 通讯 服务 
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商 Skype， 这 使 得 买卖 双方 可 以 进行 免费 的 语音 或 视频 交 
流 ， 也 为 eBay 带 来 了 额外 收入 。 然 而 ，2009 年 ，eBay 出 
售 了 Skype 大 多 数 的 股份 以 便于 更 专注 电子 商务 和 支付 业 
务 ， 这 一 政策 促使 该 公司 收购 了 Shopping.com、StubHub、 





美国 西南 航空 
Ф 3] (Southwest 
Airlines ) 于 1971 年 
进入 航空 业 ， 当 时 它 
的 资金 很 少 ， 但 是 却 
有 鲜明 的 个 性 。 该 公 
司 用 “有 爱 的 航空 公 
{һе LUV airline ) 
的 自我 定位 进行 营销 ， 将 鲜红 色 的 心 形 图 案 作为 其 第 一 个 
商标 ， 并 用 搞怪 的 营销 奇 招来 创造 口碑 和 生意 。 穿 着 橘红 
色 热 裤 的 乘务 员 会 提供 “ 爱 的 食品 "( Love Bites, 花生 ) 
F "RHAH" Love Potions, 饮料 ) 

随 着 西南 航空 的 发 展 ， 公 司 的 广告 重点 展示 了 其 低 








Bill Me Later 等 网 站 。 如 今 eBay 在 全 球 涉足 了 39 种 业务 。 

尽管 eBay 是 互联 网 泡沫 时 期 的 宠儿 并 且 从 那 时 起 已 
经 取得 巨大 的 成 功 ， 但 它 并 非 没有 过 到 挑战 一 一 诸如 全 球 
经 济 衰退 、 与 谷歌 的 竞争 加 剧 ， 以 及 进行 全 球 扩张 过 程 中 
遇 到 的 困难 ( 如 进入 中 国 市 场 p eBay 前 任 首席 执行 官 梅 
格 - ES ( Meg Whitman ) 在 领导 公司 10 年 后 于 2008 
年 退休 ， 其 继任 者 为 约翰 多 纳 休 (John Donahue b 在 
他 新 的 领导 政策 下 ， 公 司 继续 将 重点 放 在 其 成 立 之 初 的 一 
个 信念 上 : 通过 对 技术 的 强烈 专注 和 投资 帮助 人 们 进行 联 
系 。 近 期 的 工作 包括 采用 手机 应 用 程序 与 iPhone 整合 ， 以 
及 成 为 更 加 环保 的 企业 。 这 些 努力 帮助 eBay 排 在 《新 闻 
周刊 》 评 选 的 “美国 最 环保 企业 "( Greenest Companies in 
America ) 榜 单 前 列 ， 并 且 连 续 多 年 被 《财富 》 杂 志 评 为 全 
美 百 强 最 佳 雇主 ( 100 Best Companies to Work For )。 






问题 

1. 作为 在 线 拍卖 市 场 ，eBay 为 什么 能 取得 成 功 而 众 
Дн зь ірі за Ж]? 

2. 试 评价 eBay 的 收费 结构 。 这 是 最 佳 模 式 吗 ? 还 
有 可 改善 之 处 吗 ? 请 说 明 你 的 理由 和 建议 

3. eBay 下 一 步 应 该 做 什么 》 在 同时 需要 买卖 双方 的 情况 
下 ，eBay 应 该 如 何 继 续 发 展 ? 这 种 发 展 从 何 而 来 ? 








资料 来 源 : Douglas MacMillan, “Can eBay Get Its Tech Savvy Back?” 
BusinessWeek, June 22, 2009, рр.48—49; Cattherine Holahan, 
“eBay's New Tough Love CEO,” BusinessWeek, February 4, 2008, 
pp S8—59: Adam Lashinsky, “Building eBay 2.0," Fortune, October 
16, 2006, pp.161—164; Matthew Creamer, *A Million Marketers," 
Advertising Age, June 26. 2006, pp.1, 71: Clive Thompson, "eBay 
Heads East,” Fast Company ( July-August 2006 ): 87—89; Glen LUrban, 
“The Emerging Era of Customer Advocacy,” MIT Sloan Management 
Review ( Winter 2004 ): 77—82; wwwebaycom。 


票 价 、 航 班 频繁 、 准 时 到 达 。 一 流 安全 记录 以 及 行李 免 
费 运送 的 特点 。 在 所 有 的 营销 传播 中 ， 西 南航 空 都 使 用 
幽默 来 自我 调侃 ， 并 传递 其 亲切 、 友 好 的 品牌 个 性 。 在 一 
则 电视 广告 中 个 装 花生 的 小 袋子 上 面 写 着 ,“ 西 南航 
空 的 机 餐 块头 不 大 ， 一 如 我 们 的 标价 。( This is what our 
meals look like at Southwest Airlines .... It's also what our 
fares look like. ) 它 正在 进行 的 “ 想 离开 吧 ?“( Wanna Get 
Away?) 广告 展示 的 一 些 槛 办 的 情形 让 消费 者 忍俊不禁 。 
而 它 的 广告 词 “ 叮 铃 ' 现在 您 可 以 在 全 国 随意 走动 了 。 
( Ding! You are now free to move around the country. ) 是 
对 其 机 上 广播 的 戏 仿 。 这 种 轻松 的 态度 还 反映 在 令 人 莞 尔 
的 客舱 广播 、 会 在 飞机 起 飞 之 前 献 歌 一 曲 的 机 组 人 员 和 被 
打扮 得 个 性 十 足 的 客机 上 。 西 南航 空 有 三 架 客机 的 机 身 被 
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喷绘 为 飞行 的 虎 鲸 形象 ;“ 孤 星 一 号 "( Lone Star One ) 的 
机 身 被 喷 成 了 得 克 萨 斯 州 的 州 旗 ; 而 “ 灌 篮 一 号 "( Slam 
Dunk One ) 则 是 为 了 宣传 西南 航空 与 NBA 的 合作 。 

西南 航空 公司 的 商业 模式 建立 在 精简 运营 的 基础 上 ， 
这 种 模式 的 结果 是 票 价 较 低 和 消费 者 感到 满意 。 该 公司 
采取 了 多 项 措施 来 节约 资金 ， 并 通过 低 票 价 来 将 省 下 的 
钱 回馈 给 客户 。 它 每 天 有 3100 次 短途 的 “点 对 点 ” 飞 
行 ， 每 架 飞 机 比 其 他 航空 公司 运送 更 多 的 乘客 。 每 架 飞 
机 每 天 平均 进行 6.25 次 飞行 ， 即 大 约 每 天 12 小 时 的 飞 
行 时 间 。 西 南航 空 可 以 完成 这 样 的 成 绩 ， 是 因为 它 避 免 
了 传统 的 “ 轴 辐 式 ”系统 ， 并 且 停 航 服务 非常 快速 。 成 
立 初期 ， 飞 机 在 机 场 的 停航 时 间 不 超过 10 分 钟 ， 现 在 其 
平均 停航 时 间 也 只 有 20 一 30 分 钟 。 这 在 航空 业 中 仍 是 
最 好 的 ， 相 当 于 行业 平均 停航 时 间 的 一 半 。 这 要 归功 于 
西南 航空 公司 独特 的 登 机 过 程 。 与 传统 的 座位 分 配 不 同 ， 
乘客 登 机 的 时 候 会 被 分 为 三 个 组 (A、B、C ) 并 得 到 一 
个 数字 ， 这 个 数字 告诉 他 们 在 登 机 口 排队 的 顺序 。A 组 最 
先 登 机 。 乘 客 登 机 后 可 以 随便 坐 在 自己 喜欢 的 任何 位 置 。 

西南 航空 通过 进入 其 他 航空 公司 定价 过 高 且 服务 不 
周 的 市 场 而 求 得 发 展 。 公 司 认为 ， 当 进入 一 个 新 的 市 场 
后 ， 它 可 以 使 票 价 下 降 1/3 到 1/2。 它 还 通过 降价 让 以 前 
那些 买 不 起 机 票 的 人 能 够 能 买 得 起 ， 以 此 来 扩大 它 原 有 
的 市 场 。 西 南航 空 现在 为 35 个 州 的 68 座 城市 提供 服务 。 
这 些 城市 往往 是 具有 较 小 机 场 的 二 线 城市 ， 这 可 以 降低 
登 机 费 和 减少 拥塞 ， 此 外 另 一 个 因素 是 为 了 减少 停航 时 
间 和 降低 票 价 。 

西南 航空 的 另 一 个 独特 的 成 本 节约 策略 是 所 有 航线 
都 使 用 波音 737 飞机 。 这 能 够 简化 飞行 员 、 乘 务 员 和 机 
械 师 的 培训 过 程 ， 并 且 管 理 部 门 能 更 方便 地 替换 飞机 、 
重新 安排 机 组 人 员 ， 以 及 快速 调任 机 械 师 。 

飞机 燃油 是 航空 公司 最 大 的 支出 。 根 据 行业 组 
织 一 一 美国 航空 运输 协会 ( Air Transport Association ) 
的 数据 ， 飞 机 燃油 现在 已 经 占 到 了 标价 的 40%， 而 8 年 
前 这 一 数字 为 15%。 西 南航 空 的 最 大 成 本 节约 技术 和 竞 
争 优势 在 于 ， 它 具有 一 项 燃油 价格 套 期 保值 计划 ， 会 提 
前 购买 数 年 后 的 燃油 看 涨 期 权 。 许 多 长 期 合同 使 它 能 够 
以 51 美元 一 桶 的 价格 购买 燃油 。 尤 其 是 在 20 世纪 初 的 
ВАЛ, ИЖ ЖЕ 100 美元 一 桶 时 ， 这 节约 了 大 量 
的 成 本 。 分 析 人 士 估 计 ， 燃 油 套 期 保值 为 西南 航空 节省 
了 至 少 20 亿美 元 。 

由 于 轻 飞 机 使 用 的 燃油 较 少 ， 西 南航 空 通过 许多 方 
法 来 减轻 飞机 的 重量 ， 例 如 每 晚 用 高 压 水 枪 清洗 引擎 上 
的 污垢 。 它 的 洗手 间 携带 更 少 的 水 ， 并 且 将 座位 用 更 轻 
的 型 号 取代 。 进 行 这 些 改变 后 ， 西 南航 空 每 年 消耗 大 约 
15 亿 加 仑 的 飞机 燃油 。 该 公司 估计 ， 这 些 变化 仅仅 三 个 
月 就 为 公司 节约 了 160 万 美元 的 燃油 成 本 。 


西南 航空 具有 一 些 领先 的 服务 和 项 目 ， 例 如 即日 货运 
服务 、 老 年 人 折扣 、" 开 心 票 价 "( Рип Fares) #0 ‘ER 
登 机 "( Ticketless Travel )。 它 是 第 一 个 拥有 网 站 的 航空 公 
司 ， 最 先 在 网 上 提供 优惠 机 票 的 实时 更 新 ， 并 率先 发 布 博 
客 。 尽 管 低 票 价 和 不 提供 不 必要 服务 听 上 去 不 那么 高 端 , 
但 西南 航空 仍然 赢得 了 乘客 的 心 。 它 一 直 名 列 于 航空 公司 
乘客 服务 榜 的 首位 ， 并 且 拥 有 最 低 的 乘客 投诉 比例 。 

1997 年 以 来 ， 西 南航 空 公司 一 直 被 《财富 》 杂志 评 
为 美国 最 受 尊敬 的 航空 公司 ，2007 年 又 被 评 为 第 五 大 最 
受 尊敬 的 企业 和 五 大 最 佳 工作 场所 之 一 。 其 财务 业绩 也 
RER 公司 已 连续 37 年 盈利 。 它 是 2001 年 9 月 11 
日 以 来 唯一 一 个 每 季度 都 有 盈利 的 公司 ， 同 时 也 是 经 济 
发 展 缓慢 和 忍 怖 主义 威胁 所 造成 的 旅行 低迷 时 期 中 ， 为 
数 不 多 的 未 裁员 公司 。 

虽然 热 裤 已 经 消失 ,“ 爱 "( LUVing ) 的 精神 仍然 留 
在 西南 航空 的 心中 。 该 公司 在 纽约 证 交 所 股票 代码 是 
“LUV"， 公 司 随处 也 能 见 到 红色 的 心 形 图 案 。 这 些 符号 体 
现 了 西南 航空 员工 的 精神 :“ 关 心 自己 ， 关 心 别人 ， 关 心 
西南 航空 的 顾客 。” 公司 人 事主 管 谢 里 ， 费 尔 普 斯 ( Sherry 
Phelps ) 说 :“ 我 们 的 票 价 能 够 被 超越 ， 我 们 的 飞机 和 航 
线 可 以 复制 ， 但 是 我 们 会 为 我 们 的 客户 服务 感到 自豪 。 
这 就 是 为 什么 西南 航空 寻找 并 雇用 能 进发 激情 的 员工 。 事 
实 上 ， 具 有 幽默 感 是 该 公司 雇用 员工 的 一 个 选择 标准 。 正 
如 一 位 员工 说 道 ,“ 我 们 可 以 训练 你 做 任何 工作 ， 但 我 们 
无 法 给 你 正确 的 精神 。。 而 这 种 感觉 是 相互 的 。 在 2004 年 
西南 航空 关闭 3 个 城市 的 订 票 中 心 时 ， 公 司 没有 解雇 任何 
一 个 员工 ， 反 而 支付 他 们 额外 的 安置 和 通勤 费用 。 


问题 

1. 西南 航空 建立 了 低 价 模式 并 且 已 经 用 财务 业绩 证 
明 其 成 果 ， 为 什么 其 他 航空 公司 不 能 复制 西南 航 
空 的 模式 ? 

.西南 航空 面临 哪些 风险 ? 作为 一 家 低 成 本 航空 公 
司 ， 在 遭遇 艰难 的 经 济 时 期 冲击 时 ， 它 能 否 继续 
EDAR? 
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责 料 来源 。Barney Gimbel, “Southwest's New Flight Plan," Fortune, 
May 16, 2005, pp. 93-98; Melanie Trotman, “Destination: 
Philadelphia.” Woll Street Journal, May 4, 2004: Andy Serwer, 
“Southwest Airlines: The Hottest Thing in the Sky,” Fortune, March 
B, 2004: Colleen Barrett, “Fasten Your Seat Belts," Adweek, January 
26. 2004, p.17: Jeff Bailey, “Southwest Airlines Gains Advantage by 
Hedging on Long-Term Oil Contracts.” New York Times, November 28, 
2007; Michelle Maynard, “To Save Fuel, Airlines Find No Speck Too 
Small,” New York Times, June 11, 2008; Daniel B.Honigan, “Fred 
Taylor Leads Southwest Airlines” Customers to New Heights of Customer 
Satisfaction,” Marketing News, May 1. 2008, pp24—26: Mathew 
Malone, “in for a Landing,” Condé Nast Portfolio, August 2008, pp91— 
93: www southwestcom. 
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第 15 章 
设计 与 管理 整合 营销 渠道 


本 章 我 们 将 讨论 以 下 问题 ; 


” 营销 渠道 系统 和 价值 网 络 分 别 是 什么 ? 

° 警 销 架 道 起 到 什么 作用 ? 

” 应 该 如 何 设计 汇 道 ? 

° 管理 渠道 时 公司 面临 哪些 决策 ? 

” 公司 应 如 何 整 合 渠 道 并 管理 拒 道 冲突 ? 

”关于 电子 商务 和 移动 商务 有 哪些 关键 议题? 


通过 对 DVD 出 租 引入 新 颖 的 定价 和 分 


销 规划 ，Netflix 的 创始 人 里 德 ， 黑 斯 
廷 斯 取得 了 巨大 的 成 功 。 
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成 功 的 价值 创造 需要 成 功 的 价值 交付 。 全 方位 营销 者 们 
越 来 越 多 地 从 价值 网 络 的 角度 来 审视 商业 。 他 们 不 只 关注 他 
们 的 直接 供应 商 、 分 销 商 和 顾客 ， 而 且 考察 将 原材料 、 部 件 
和 产 成 品 连接 起 来 的 整个 供应 链 ， 并 分 析 产品 或 服务 是 如 何 
最 终 到 达 消 费 者 手中 的 。 公 司 正在 向 上 关注 其 供应 商 的 上 一 
级 供应 商 和 向 下 关注 分 销 商 的 下 一 级 的 顾客 。 它 们 关注 消费 
者 的 细 分 市 场 并 考虑 以 更 新 颖 、 更 广泛 的 方式 去 销售 、 分 销 
它们 的 产品 并 提供 服务 。 


Netflix 的 创始 人 里 伟 . 黑 斯 廷 斯 (Reed Hastings) 坚信 : 
рур 将 是 家 庭 视频 媒体 的 未 来 ， 于 是 1997 年 他 开创 了 一 种 
全 新 的 DVD 租赁 分 销 模式 ， 这 种 模式 与 先前 的 市 场 领先 者 
Blockbuster 所 采用 的 实体 店 模式 完全 不 同 。 Netflix HIRE, 
的 服务 为 它 带 来 了 强大 的 客户 忠诚 和 正面 口碑 : 其 中 包括 价 
格 公 道 的 订阅 费 【 低 至 每 月 9 美元 )、 无 潜 纳 金 、 通 常情 况 
下 第 二 天 即 可 邮件 送 达 、 提 供 包含 超过 100000 部 电影 的 目 
录 、 一 个 包含 超过 12000 集 电影 和 电视 的 视频 库 ( 而 且 视频 
库 中 的 内 容 还 在 不 断 增加 )。 它 的 服务 还 包括 向 消费 者 提供 


营销 渠道 和 价值 网 络 


可 以 轻松 搜索 到 冷门 电影 和 最 新 电影 的 专用 软件 。 为 了 改 关 
搜索 品质 ，Netflix 举办 了 一 场 100 万 美元 的 搜索 推荐 软件 设 
计 大 赛 ， 受 引 了 上 千 人 参加 。 获 胜 的 队伍 由 七 位 背景 不 同 、 
各 有 专长 的 选手 组 成 。 他 们 提供 的 解决 方案 可 以 使 Netflix 
提供 的 搜索 推荐 的 有 效 性 大 幅 提高 ， 达 到 以 前 的 两 倍 。Red- 
box 公司 在 麦当劳 店内 和 其 他 地 方 设立 了 上 千 个 DVD ИЙ 
的 便利 部 。 这 带 来 了 新 的 竞争 。 为 了 应 对 竞争 ，Netflix 把 更 
多 的 精力 放 在 扩充 视频 容量 和 完善 及 时 送 达 机 制 上 。 尽 管 
它 的 订阅 者 数量 已 经 达到 1100 万 ， 这 一 数字 仍 在 不 断 上 升 。 
Netflix 的 成 功 也 吸引 了 好 兼 雹 的 注意 。 对 于 影片 粉丝 来 说 ， 
Netflix 的 网 上 顾客 社区 可 是 个 好 地 方 ， 在 这 里 他 们 可 以 阅读 
和 发 表 影片 评论 ， 并 收 到 回应 。1 


今天 的 公司 必须 建立 和 管理 一 个 不 断 进化 和 日 益 复 杂 的 
架 道 系统 和 价值 网 络 。 在 本 章 中 ,我们 将 讨论 整 全 营销 染 道 
和 发 展 价值 网 络 的 过 程 中 企业 将 面临 的 战略 和 战术 议题 。 在 
第 16 章 ， 我 们 将 从 零售 商 、 批 发 商 和 实体 流通 中 间 商 的 角 
度 ， 考 察 营销 渠道 议题 。 





—= 


大 多 数 生产 者 并 不 是 将 其 产品 直接 出 售 给 最 终 顾 客 ， 在 生产 者 和 最 终 顾客 之 间 有 一 系 


列 的 营销 中 间 机 构 执 行 着 不 同 的 功能 。 这 些 中 介 机 构 组 成 了 营销 渠道 ( 也 称 贸易 瑟 道 或 分 
ДЫМ). Akii, AWIR (marketing channels ) 是 促使 产品 或 服务 顺利 地 被 使 用 或 消 
费 的 一 整套 相互 依存 的 组 织 。 它 们 是 产品 或 服务 在 生产 环节 之 后 所 经 历 的 一 系列 途径 ， 终 
点 是 被 最 终 使 用 者 购买 并 消费 。? 

有 的 中 间 机 构 ( 如 批发 商 和 零售 商 ) 买 进 产品 、 取 得 产品 所 有 权 ， 再 出 售 ， 它 
们 被 称 为 买卖 中 间 商 ( merchants )。 其 他 一 些 中 间 机 构 ( 如 经 纪 人 、 制 造 商 代理 人 和 销售 
代理 人 ) 则 寻找 顾客 ， 有 时 也 代表 生产 厂商 同 顾客 谈判 。 和 但 是 不 取得 产品 所 有 权 ， 它 们 
被 称 为 代理 商 (agents )。 还 有 一 些 中 间 机 构 ( 如 运输 公司 独立 仓库 、 银 行 和 广告 代理 
商 ) 则 支持 分 销 活动 ， 但 它们 既 不 取得 产品 所 有 权 ， 也 不 参与 买卖 谈判 ， 被 称 为 辅助 机 构 
( facilitators ). 

ТЭ АО F RARR ERRE, HURA E E 
响 。 BREI E A E EREE, FATE E R 
道 进行 评价 。 我 们 将 在 接 下 来 的 部 分 思考 这 些 问题 。 


渠道 的 重要 性 


营销 渠道 系统 ( marketing channel system ) 是 公司 分 销 炬 道中 的 一 个 特别 组 成 部 分 ， 关 
于 营销 渠道 系统 的 决策 是 管理 者 面临 的 最 重要 的 问题 之 一 在 美国 ， 分 销 商 们 赚 了 到 了 最 终 
售 价 30% 一 50% 的 毛利 。 对 比 一 下 ,广告 费用 只 占 到 最 终 售 价 的 56—76. 3 营销 渠道 实际 
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上 代表 了 一 种 机 会 成 本 。 其 主要 作用 之 一 是 将 潜在 的 顾客 转换 成 带 来 利润 的 顾客 。 营 销 渠 
道 不 仅仅 要 服务 于 市 场 ， 更 要 创造 市 场 。* 

渠道 选择 会 影响 其 他 所 有 的 营销 决策 。 公 司 的 定价 取决 于 它 是 使 用 在 线 折扣 店 还 是 高 
档 精 品 店 。 公 司 的 销售 力量 和 广告 决策 也 取决 于 分 销 商 需要 公司 提供 多 少 培训 和 激励 。 此 
Ж. 渠道 决策 包括 对 其 他 公司 所 做 的 相对 长 期 的 承诺 以 及 一 系列 的 政策 和 程序 。 当 一 个 汽 
车 制造 商 授权 独立 的 经 销 商 销售 其 汽车 的 时 候 ， 制 造 商 不 能 第 二 天 就 买 回 其 经 销 权 而 代 之 
以 自己 的 经 销 点 。 但 同时 ， 渠 道 选择 本 身 取决 于 公司 基于 市 场 细 分 、 目 标 市 场 和 定位 考虑 
而 制定 的 营销 战略 。 全 方位 营销 者 们 确保 这 些 所 有 不 同 领域 的 营销 决策 综合 起 来 可 以 创造 
出 最 大 的 价值 。 

在 管理 中 间 商 的 时 候 ， 公 司 必须 决定 将 多 少 精 力 分 别 用 于 推进 战略 和 拉动 战略 。 推 进 
战略 ( push strategy) 利用 制造 商 销售 队伍 、 促 销 资金 或 其 他 手段 推动 中 间 商 购 进 、 促 销 并 
将 产品 销售 给 最 终 使 用 者 。 推 进 战略 适用 的 情况 包括 : 产品 在 品类 中 具有 低 品牌 忠诚 度 ; 
消费 者 在 商店 现场 选择 品牌 :消费 者 出 于 冲动 购买 产品 ， 产 品 的 优点 是 众所周知 的 。 垃 动 
战略 ( pull strategy) 中 ， 制 造 商 利用 广告 、 促 销 和 其 他 传播 方式 来 吸引 消费 者 向 中 间 商 购 
买 产 品 ， 以 激励 中 间 商 订货 。 拉 动 战 略 适 用 的 情况 包括 : 品牌 忠诚 度 高 且 品 牌 在 品类 中 活 
跃 程度 高 ， 人 们 能 够 认 知 不 同 品牌 间 的 差异 ; 人们 在 去 商店 之 前 就 选 好 购买 哪个 品牌 。 

顶级 营销 公司 ， 如 可 口 可 乐 、 英 特 尔 和 耐克 ， 能 够 娴熟 地 同时 使 用 推进 战略 和 拉动 战 
略 。 如 果 辅 以 经 过 精心 设计 和 正确 实施 的 、 用 于 刺激 消费 者 需求 的 拉动 战略 ， 推 动 战略 会 
更 为 有 效 。 不 过 ,没有 足够 的 消费 者 感 兴 趣 ， 要 获得 瑟 道 的 接受 和 支持 会 十 分 困难 ; 反之 
亦 然 


混合 汪 道 和 多 当道 营销 

现今 成 功 的 公司 往往 采用 混合 渠道 (hybrid channels) RS REWA (multichannel 
marketing )， 尽 力 在 任何 市 场 领域 增加 红 道 数量 。 单 个 公司 采用 两 种 或 更 多 营销 渠道 接近 
客户 群体 即 为 混合 炬 道 或 多 渠道 营销 。 惠 普 使 用 销售 人 员 向 大 客户 销售 ， 使 用 电话 销售 向 


中 等 客户 销售 ,使 用 直 邮 的 方式 向 小 客户 销售 ， 也 使 用 零售 商 向 小 客户 销售 ， 同 时 使 用 互 
联网 出 售 专 门 产品 。 飞 利 浦 也 是 一 家 多 业 道 营销 者 





荣 兰 的 皇家 飞 利 滑 电 子 公司 ( Royal Philips Electronics) 是 欧洲 最 大 的 电子 公司 。 也 是 世界 最 大 的 
电子 公司 之 一 ， 它 2009 年 的 销售 额 起 过 了 660 亿美 元 ， 飞 利 消 的 电子 产品 主要 通过 本 地 和 国际 零售 
商 销售 给 全 球 消费 者 。 公 司 的 产品 线 覆 益 了 从 低 端 到 高 培 、 从 低 任 到 高 从 的 户 疗 市 场 ， 这 依赖 于 公 
司 建立 了 一 整套 多 样 化 的 分 销 系统 包括 大 型 零售 商 、 和 连锁 零售 商 ^ 独立 零售 商 和 小 型 专卖 店 。 为 
了 更 有 效 地 管理 这 些 分 销 果 道 ， 飞 利 浦 为 这 些 鹤 售 商 客户 量 丰 打造 了 一 小 由 分 布 全 球 的 关键 客户 经 
理 组 成 的 团队 。 专 门 服务 于 像 百 思 买 家乐福 、Costco、Dixonms ЗОНЕ ЕИ, НА 
现代 公司 一 样 ， 飞 利 满 也 通过 互联 网 销售 产品 ， 它 有 自己 的 在 贱 商 店 ， 也 会 通过 其 他 的 在 线 零 售 商 
出 售 商品 。5 





多 渠道 营销 中 ， 每 个 拒 道 蜀 准 位 于 不 同 细 分 市 场 的 顾客 ,或 是 同一 个 顾客 的 不 同 需 
求 状态 并 以 尽 可 能 低 的 价格 将 合适 的 产品 在 合适 的 地 点 以 合适 的 方式 销售 给 他 们 : 如 
打 没 有 做 到 这 些 ， 渠 道 溃 突 、 成 本 过 高 或 需求 不 足 的 问题 就 可 能 出 现 。 床 垫 零 售 商 Dial-a- 
Mattress 成 立 于 1976 年 ， 其 30 年 来 的 成 功 发 展 得 益 于 电话 直销 和 后 来 的 网 上 销售 。 但 是 ， 
它 在 城市 中 心 区 建立 50 家 实体 店 的 一 次 大 规模 扩张 却 失 败 了 。 管 理 层 认 为 黄金 地 段 过 于 
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这 们 会 在 后 面 继续 深入 讨论 渠道 
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视 为 一 个 材料 和 部 件 经 过 生产 过 
客 的 线 F fi Ж ARR, ТИЫН ТЇ 
文 种 策略 被 称 为 需求 链 规划 ( demand chain planning ). * 

1 值 网 络 ( value network) 的 中 心 一 














( Developer Connection ) 有 5 万 名 不 | HSR, 在 他 们 创造 了 iPhone 的 应 用 程序 
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和 类 似 产品 。 2 开发 者 获得 产品 创造 利润 的 70%， 苹 果 公司 获得 30%。 

需求 链 规 划 有 这 样 几 点 启示 。" 首先 ， 当 公司 想 要 前 向 或 后 向 一 体 化 时 ， 它 可 以 估计 
向 上 游 或 下 游 扩展 是 否 更 有 利 可 图 。 其 次 ， 公 司 可 以 了 解 供应 链 中 那些 会 导致 成 本 、 价 格 
或 供应 突然 变化 的 干扰 因素 。 第 三 ， 公 司 可 以 通过 互联 网 与 合作 伙伴 进行 更 快速 的 沟通 、 
交易 和 支付 ， 这 将 有 助 于 降低 成 本 、 加 速 信息 流动 和 提高 准确 性 。 例 如 ， 福 特 公司 不 但 处 
理 很 多 供应 链 ， 而 且 主 办 和 经 营 着 许多 BB 网 站 和 交换 平台 - 

管理 一 个 价值 网 络 需 要 公司 在 信息 技术 和 软件 上 加 大 投资 。 公 司 引 入 供应 链 管理 
( supply chain management， 简 称 SCM ) 软件 ， 北 请 软件 公司 ， 诸 如 SAP 和 甲骨 文公 司 设计 
综合 性 企业 资源 计划 (enterprise resource planning， 简 称 ERP ) 系统 ， 管 理 现金 流 、 生 产 、 
人 力 资源 、 采 购 和 其 他 处 于 同一 个 完整 框架 中 的 职能 模块 。 公 司 希 望 打破 部 门 之 间 的 隔 
个 部 门 各 为 其 利 各 自 为 政 的 局 面 ， 更 有 效 地 实施 其 核心 业务 。 然 而 在 大 多 数 情 
况 下 ， 公 司 远 没有 达到 真正 的 综合 性 ERP 系统 的 水 平 。 

营销 者 往往 都 将 注意 力 集中 在 价值 网 络 中 与 顾客 有 关 的 部 分 ， 采用 客户 关系 管理 
(CRM) 的 软件 和 做 法 。 而 在 末 来 ， 他 们 将 更 多 地 参与 和 影响 公司 更 上 游 的 业务 活动 ， 成 
为 网 络 的 管理 者 ， 而 不 仅仅 是 产品 和 客户 的 管理 者 。 


渠道 管理 的 作用 


生产 者 为 什么 愿意 把 部 分 销售 工 
推销 产品 和 销售 给 谁 等 方面 的 某 些 











ы 
作 委 托 给 中 间 机 构 呢 ? 这 种 委托 意味 着 放弃 对 于 如 何 
制 。 不 过 ， 生 产 者 可 以 借助 中 间 机 构 获得 更 好 的 效果 
和 更 高 的 效率 。 凭 借 它们 的 各 种 联系 、 经 验 、 专 业 知识 以 及 活动 规模 ， 中 间 机 构 将 产品 广 
泛 地 推 向 目标 市 场 ， 它 们 通常 比 生 ; 自己 做 得 更 加 出 色 。 电 

许多 生产 者 缺乏 进行 直接 营销 的 财力 资源 和 专业 知识 。 箭 牌 ( William Wrigley Jr.) 公司 
发 现 ， 在 全 美 建立 口香糖 小 零售 店 或 者 邮 售 都 是 不 现实 的 。 通 过 私营 的 分 销 机 构 所 组 成 的 
庞大 的 分 销 网 进行 销售 更 容易 。 即 使 是 福特 公司 ， 想 赁 自己 的 力量 完成 它 在 全 球 的 12000 
个 经 销 商 分 支 机构 所 完成 的 任务 ， 也 是 非常 困难 的 


























ЖОЙ HERNA Ре 
营销 渠道 执行 的 任务 是 把 产品 从 生产 者 那里 转移 到 消费 者 手中 。 它 填补 了 产品 、 服 务 
与 实际 需求 在 时 间 、 空 间 和 所 有 权 方 面 的 差距 。 营 销 渠 道 的 成 员 执行 了 一 系列 重要 功能 





(参见 表 15.1) 


o 收 集 市 场 中 的 潜在 和 现 有 顾客 、 竞 争 者 以 及 其 他 相关 参与 者 的 信息 ; 
多” 设计 和 利用 具有 说 服 力 的 传播 方式 来 刺激 购买 

O 在 价格 和 其 他 事件 上 达成 协议 使 得 对 所 有 权 或 财产 权 的 转移 产生 影响 
9。 向 制造 商 下 订单 

© 获得 资金 ， 为 不 同 水 平 营销 渠道 的 存货 提供 资金 

全 ”评估 开展 渠道 工作 涉及 的 风险 

时 ”提供 连续 的 存货 和 实物 产品 的 搬运 ; 

© ”为 购买 者 的 付款 提供 银行 或 其 他 金融 机 构 服务 ; 

© ”监督 组 织 或 个 人 之 间 的 实际 所 有 权 转 移 。 











400 ms 营销 管理 第 六 部 分 交付 价值 
1. 实物 流动 = +] 
Com шш ШШ = шшш шиш 
2. 所 有 权 流动 








Гава | маа | ета} Оне | 
3. 付款 流动 = 
C — В —— Ш А ШЕШШ —| жє | 


4 信息 流动 


{ [7 +f 
[ена 一 
5. 促销 流动 
Com юш ШИШ = 





































Ж 151 
铲 车 营销 提 道 中 的 五 ШИГ ЖОЕ ( 存储 和 运输 、 所 有 权 和 传播 ) 构成 了 从 公司 流向 顾客 的 正 向 流动 
мин (forward flow); 另 一 些 的 反 向 流动 (backward 
fow); 还 有 一 些 功能 ( 信息 和 承担 风险 ) 是 双向 流动 。 铲 车 营销 中 发 生 的 五 

fi ] 15.1。 如 果 KREP, 我们 将 发 现 即便 十 分 简单 的 营销 染 

极 大 的 复杂 性 

RE E -个 销售 实体 产品 和 服务 的 制造 商 需 要‏ ج 
个 HERH: KE REE, KF RR‏ = 





服务 灯 道 。 从 前 ， 为 了 销售 Bowflex 健身 器 ， 
Nautilus 集团 历来 强调 以 电视 商业 信息 片 和 广 
直销 、 自 营 和 外 包 呼叫 中 心 、 邮 件 回 应 和 互 
[ panasus, A Ups IKON. 
Ё ASERS Ш%, 为 了 应 对 
Si 迅速 变化 的 消费 者 购买 习惯 ，Nautilus 也 通 
E ”过 商业 、 零 售 和 专业 零售 滞 道 销售 Bowflex 
对 于 营销 者 来 说 ， 问 题 不 在 于 
是 否 需要 执行 一 一 它们 必须 执行 
RDS 所 有 这 些 功 能 都 具有 


























Ж ЕШ 
ү ， 会 在 商品 原价 基 
E. RA AOI 该 ite 如 果 消 费 者 自 
很 大 程度 上 是 由 于 发 现 了 更 为 有 
组 台 这 一 目的 





专 eT 


数 来 表示 采 道 
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零 级 渠道 ( zero-level channel )， 世 叫 直接 营销 
渠道 (direct marketing channel )， 是 由 生 
客 。 主 要 方式 包括 上 门 推销 、 

i кижи. 


w reOENVELOPE 一 am 



















销售 产品 ， 包 括 通过 网 络 或 目录 等 i| 
ЯНИ ( one-level channel ) 包括 一 个 销售 中 
її. FHT, 0 НИ (two-level channel ) 包 
括 两 个 中 间 商 。 在 消费 品 市 场 ， 通 常 是 一 个 批发 商 
和 一 个 零售 商 渠道 【three-level channel ) 包 
括 三 个 中 间 商 。 在 肉 类 包装 和 批发 商 出 售 给 
中 转 商 (jobber ) 一 一 中 是 小 型 的 批发 
食品 分 销 可 能 包括 六 个 层级 。 然 而 ， 从 生产 者 的 
也 越 困难 
常见 的 营销 x 造 商 可 利用 ا‎ 直接 
il 工业 品 分 销 商 ， 千 户 ， 或 者 可 通过 
或 者 通过 工业 品 分 销 商 间接 销售 

























NORE, 商 -一 中 转 商 
观点 : ж, 








销 





A - 般 是 指 产品 从 资源 到 用 户 的 正 向 i 1 提出 了 所 谓 的 逆向 流 江道， 它们 
在 以 下 案例 中 显得 重要 : ( 1 ) 重复 使 用 的 产 # йй); (2) 可 修 
整 再 销售 的 产品 ( 如 电路 板 或 计算 机 ); ( 3 ) 循环 使 用 的 产品 (如 纸张 ); (4) 作为 废品 


图 15.2 
jk s 道 中 起 作用 ， 其 中 包括 : 制造 商 的 回收 


消费 品 和 工业 品 的 营 处理 的 产品 和 包装 。 有 几 种 中 间 商 在 各 种 六 
销 渠道 





(а) 消费 品 营销 渠道 (b) 工业 品 营销 渠道 
тожа Ri кей 三 级 渠道 тожа -@жй ZARA 三 级 渠道 





402 == sats 第 六 部 分 交付 价值 










政和 再 和 





(Rethink 











Greenopolis # 





品 包装 ， 记 录 并 奖 





Greenopolis 的 技术 使 得 消费 者 








量化 的 特点 是 Greenopolis 的 重要 特色 ; 与 4 壬 消费 品 公司 也 可 
六 利 用 率 。 Greenopolis 在 市 到 相当 大 的 规 机 ， 同 时 使 村 
料 回 收 变 得 简单 有 未 ， 且 消费 者 能 够 从 中 获 畦 由 这 种 全 新 的 废品 回收 利用 全 





t. Greenopolis Ж F4 





ОИ 服务 领域 的 渠道 
随 着 互联 网 和 其 人 
的 号 i 柯达 所 
的 迷人 ` 
作为 拥有 8 JTE 
用 化 ШШЕ; 





ЛЕ 
ЖЩ Н: fi 
/及 自助 神 印 机 


也 通过 提供 冲印 


йс, ENT 















个 分 销 店 





J Ofoto 共 的 网 上 


j 达 既 通 








НАН 
НРА В 











表演 和 录制 的 娱 


首 接触 到 潜在 的 和 已 有 的 粉丝 


节目 外 ,演艺 
通过 他 们 的 








方 网 站 。 政 治 家 也 必须 寻找 3 


宣传 栏 、 传 真 、 电 子 邮 件 、 博 





还 经 营 着 15 家 郊外 










Cleveland Clinic # 





和 免费 





欧洲 消费 者 看 重 什么 

й Ж iF: Peter N 
Child, Suzanne 
Heywood, and Michael 
Kliger, "Do Retall 
Brands Travel?" The 
McKinsley Quarterly 
2002, Number 1 
рр.11—13. 版 权 所 
有 经 McKinsey & Со 
mpany 许可 后 复制 
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体检 服务 。 它 还 在 各 罗 里 达 、 加 拿 大 的 多 伦 多 提供 一 般 医疗 护理 服务 ， 并 将 于 2012 年 在 阿 联 首 的 阿 
布 扎 比 也 站 及 此 项 最 务 。 它 为 岛 者 和 医生 提供 了 一 套 在 线 健康 服务 系统 ， 并 且 正 在 寻求 和 谷歌 以 及 
微软 合作 以 增强 其 互联 网 功能 。” 


渠道 设计 决策 


为 了 设计 一 套 营销 烘 道 系统 ,营销 者 分 析 顾客 的 需要 和 和 欲望、 确立 渠道 目标 和 约束 、 
识别 和 评价 主要 渠道 方案 


分 析 顾客 的 震 要 和 和 欲望 


消费 者 会 基于 价格 、 产 品 品类 、 便 利 程度 和 他 们 自己 的 购物 目标 ( 
经 验 的 ) 来 选择 喜欢 的 渠道 。 ”就 像 产品 存在 细 分 一 样 ， 营 销 者 必 
在 购买 过 程 中 有 着 不 同 | 
、 德 国 和 英国 进行 的 一 项 针对 40 家 食品 和 服装 零售 商 的 研究 显示 ， 这 些 零 售 
商 为 三 类 顾客 服务 :( 1) 关注 产品 和 服务 质量 的 顾客 ， 他 们 最 关注 产品 和 服务 的 多 样 性 
和 性 能 ; (2 ) 关注 价格 和 价值 的 顾客 ， 他 们 最 关注 如 何 精 明 地 消费 ; (3) 关注 亲和力 的 顾 
客 ， 他 们 寻找 那些 与 他 们 本 人 或 他 们 希望 如 入 的 人 群 相 适合 的 店铺 。 像 图 15.3 中 展示 的 ， 
这 三 个 国家 的 顾客 偏好 有 所 不 同 ， 如 法 国 顾客 强调 产品 和 服务 质量 ， 英 国 顾客 看 重 亲 和 
力 ， 德 国 顾客 在 乎 价格 和 价值 。 








济 的 、 社 会 的 或 
意 到 不 同 的 消费 者 



















关注 产品 和 服务 关注 价格 和 关注 亲 和 

质量 的 顾客 价值 的 顾客 力 的 顾客 

un CT | 

:Cl 

| 
受 访 者 百分比 


关注 产品 和 服务 关注 价格 和 关注 亲 和 
质量 的 顾客 价值 的 顾客 力 的 顾客 


ar a E | 
Ll TS 
n 
受 访 者 百分比 
即使 是 同一 位 消费 者 ， 也 可 能 在 一 次 购买 过 程 中 选择 不 同 的 可 道 完成 不 同 的 功能 一 
在 去 实体 店 之 前 浏览 目录 ， 或 是 在 网 上 下 单 之 前 先 在 汽车 经 销 商 处 试车 ;有些 消费 者 会 奔 


侈 一 把 ， 光 顾 出 售 豪雅 (TAG Heuer) 手表 或 卡拉 威 ( Callaway ) 高 尔 夫 球 杆 的 高 端 零售 
店 ,同时 精打细算 ,在 折扣 店 购买 自 有 品牌 纸巾 、 清 洁 剂 或 维生素 。” 





渠道 可 
1 批量 大 小 。 天 新 











会 带 来 负 
5. 服务 支持 








首 成 本 加 和 索 价 的 提 不 同 的 消费 者 有 着 不 同 
FITRA Dollar General 


接受 较 低 水 平 的 有 









道 日 标 和 约束 


者 相关 的 成 本 和 支持 水 平 来 描述 拒 道 目标 。 在 竞争 情况 


是 供 消费 者 期 望 达 到 的 

















2 的 需求 来 识别 细 分 市 场 ， 
不 同 。 体 积 庞大 的 产品 筑 材 料 ， 要 求 采用 运输 距 
К 次 数 最 д кй 的 ， 则 由 公司 销售 
直接 销售 要 司 或 者 独家 特许 
Шы, 机 和 叶轮 \ 司 人 员 销 售 ， 和 大 
人 不 者 总 是 要 求 利用 较 短 
ч, f 法 律 规定 和 限 
下 减少 Еа 
法 国 的 欧 i 





TEA 场 的 时 候 ， 会 考察 本 国 的 竞争 对 于 


的 











Leclerc 和 Casino 在 波 









望 为 者 创造 生动 的 零售 购物 体 | 但 是 和 的 
江道 不 Е 先 择 自己 开设 店铺 。* 
在 2001 FER RSA 的 前 
$ PRS, 3 
+ 


(Sorry Steve. 





Heres Why Apple Stores Won't Work ), 而 到 了 2006 年， 
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庆祝 。 到 了 2009 年 年 底 ， 苇 果 拥有 超过 275 家 专卖 店 。 这 些 专卖 店 带 来 超过 66 亿美 元 的 收入 ， 几 乎 
占 到 公司 总 收入 的 20%。 据 估计 ， 苹 果 专 卖 店 每 年 每 平方 英尺 的 营业 额 是 4700 美元 一 一 而 位 于 第 五 
大 道 的 店铺 竟 达到 了 每 年 每 平方 英尺 35000 美元 ， 与 之 相 比 蒂 美 尼 的 2666 美元 、 百 思 买 的 930 美元 ， 
以 及 精品 店 Saks 的 362 美元 都 相形 见 纳 。 不 管 怎么 看 ,苹果 专 卖 店 都 已 经 取得 了 惊人 的 成 功 。 为 了 
燃 起 人 们 对 苹果 品牌 的 热情 。 专 卖 店 里 放置 苹果 的 产品 ， 供 消费 者 观看 、 触 摸 和 使 用 ， 就 好 像 他 们 
已 经 购买 了 莘 果 产品 一 样 。 蔷 果 专 卖 店 的 目标 客户 是 那些 对 高 科技 感 兴趣 的 顾客 ， 而 吸引 他 们 的 东 
西 有 很 多 : 店内 产品 展示 和 讲座 ; 苹果 旗下 全 线 产品 、 软 件 和 配件 ; 由 苹果 专业 人 员 组 成 的 提供 技 
术 支 持 的 “天 才 吧 "( Genius Bar )， 这 通常 是 免费 提供 的 。 虽 然 苹果 专卖 店 令 现 有 的 苹果 产品 零售 商 
惊慌 失措 ， 不 过 苹果 公司 正在 努力 维持 和 他 们 的 关系 。 将 开设 苹果 专卖 店 的 决策 部 分 地 解释 为 其 在 
线 销售 渠道 的 自然 演进 


识别 和 评估 上 要 渠道 方案 

每 种 渠道 一 一 从 销售 人 员 到 代理 商 、 分 销 商 、 经 销 商 、 直 邮 、 电 话 销售 和 互联 网 ， 都 
有 各 自 的 优势 和 和 劣势。 销售 人 员 可 以 处 理 复杂 的 商品 和 交易 ， 但 费用 高 晶 。 使 用 互联 网 成 
本 很 低 ， 但 无 法 处 理 复杂 的 商品 交易 。 分 销 商 可 以 创造 销售 额 ， 但 公司 失去 了 直接 联系 顾 
客 的 机 会 。 制 造 商 代表 可 以 以 较 低 的 单 顾客 平均 成 本 联系 到 顾客 ， 但 是 针对 每 个 顾客 的 销 
售 努 力 比 用 销售 人 员 进 行销 售 有 所 减弱 

一 个 渠道 方案 由 三 方面 要 素 决 定 ; 中间 商 的 类 型 、 所 需 的 中 间 商 数目 、 轧 道成 员 的 条 
款 及 责任 。 现 在 我 们 来 看 这 些 要 素 。 






中 间 商 的 类 型 考虑 一 “卫星 收音 机 的 电子 产品 制造 商 面临 的 渠道 选择 :可 以 将 
收音 机 作为 汽车 元 件 卖 给 汽车 生产 商 、 汽 车 经 销 商 、 汽 车 租赁 公司 ， 可 以 通过 直接 销售 或 
分 销 商 卖 给 卫星 收音 机 专 可 以 通过 公司 店铺 、 在 线 零售 商 、 邮 购 目录 售卖 ; 也 可 





以 选择 在 大 型 商场 中 售卖 ， 比 如 百思买 

就 像 Netflix 一 样 ， 公 司 应 该 寻找 创新 性 的 营销 渠道 。Columbia House 已 经 成 功 地 通过 
电子 邮件 和 互联 网 销售 音乐 专辑 。Harry & David 与 Calyx & Corolla 两 家 公司 通过 送 货 上 门 
创立 了 水 果 与 鲜花 的 直销 模式 。 

有 有 时， 由 于 在 成 本 方面 存在 困难 ， 或 是 主要 渠道 缺乏 有 效 性 ， 公 司 会 选择 一 个 新 的 
ЗЕН, ЧЕТИВО ЗОН дЕ, Е ЕЕ ОМИР, ОВ ОРА ВЕ 
低 。 多 年 以 来 ， 在 通过 传统 的 珠宝 商店 进行 销售 尝试 以 后 ， 美 国 Time 公司 将 其 价格 低 
廉 的 天 美 时 (Timex) 手表 通过 大 卖场 销售 ， 由 于 大 卖场 的 迅速 发 展 ， 结 果 大 获 成 功 。 商 
用 照明 供应 商 Display Supply & Lighting 在 使 用 过 时 而 不 够 专业 的 印刷 目录 遭受 失败 之 
后 , 设计 了 新 颖 有 趣 的 网 上 目录 ， 不仅 降 低 了 成 本 ， 提 高 了 销售 收入 ， 也 获得 了 更 高 的 
利润 。” 

ФЕВ 每 个 公司 必须 决定 每 个 集 道 层次 使 用 多 少 中 间 商 。 基 于 中 间 商 的 数 
量 ， ОНАКАВ: 专营 性 分 销 、 选 择 性 分 销 和 密集 性 分 销 。 

专营 性 分 销 (exclusive distribution ) 意味 着 严格 限制 中 间 商 数目 。 它 适用 于 生产 商 试图 
对 中 间 商 的 服务 水 平和 努力 水 平 保持 控制 的 情况 ， 并 且 在 专营 性 分 销 中 通常 包括 排他 性 交 
易 安排 。 通 过 专营 性 分 销 ， 生 产 商 希望 分 销 商 对 产品 有 充分 了 解 ， 同 时 以 更 积极 的 态度 进 
行销 售 。 专 营 性 分 销 常常 要 求 公司 与 中 间 商 之 间 建 立 紧密 的 伙伴 关系 ， 并 被 用 于 销售 新 汽 
车 、 某 些 常用 的 家 用 电器 和 女性 服装 品牌 。 

在 现今 日 益 为 价格 驱动 的 商业 领域 ， 供 应 商 和 零售 商 之 间 的 专营 交易 正成 为 专业 人 士 
寻求 优势 的 主要 领域 。” 当 具有 传奇 色彩 的 意大利 设计 公司 Gucci 发 现 它 的 形象 被 专卖 店 


406 mm шта 第 六 部 分 交付 价值 

















和 折扣 店 严重 损害 的 时 候 ， 它 决定 结束 与 第 三 方 供应 商 的 合 

作 ， 开 始 控制 分 销 渠道 并 开设 了 自己 的 专卖 店 来 换 回 形象 。 了 
یا ییا‎ унн ee жиз 选择 性 分 铺 (selective distribution ) 只 依赖 于 数量 有 限 的 
st Lowe's er The Ноте ери? 愿意 销售 某 种 特定 产品 的 中 间 商 。 对 于 已 成 立 和 新 成 立 的 公 





司 来 说 ,使 用 选择 性 分 销 可 以 不 必 担 心 分 销 机 构 过 多 ,可 以 
获得 足够 的 市 场 著 关 率 ， 并 相 比 于 密集 性 分 销 而 言 有 更 大 的 
控制 权 和 更 低 的 成 本 。 斯 蒂 尔 是 选择 性 分 销 的 一 个 范例 


MEN (STIHL) 生产 手持 户外 动力 设备 。 它 的 所 有 产品 都 以 
同一 个 品牌 命名 ， 同 时 它 不 为 别 的 公司 生产 自 有 品牌 。 斯 蒂 尔 以 链 
馈 最 为 闻名 ， 但 其 业务 也 扩展 到 除草 器 、 吹 风机 、 绿 篇 机 和 切割 锯 
它 特 许 销售 给 6 家 美国 的 独立 分 销 商 和 6 家 自 营 的 营销 分 销 中 心 ， 由 
它们 向 全 美 范围 内 超过 8000 家 服务 零售 商 销售 产品 。 同 
全 世界 80 多 LE LEJ OLE LEE ETE TEE E 
的 几 家 生产 户外 动力 设备 而 不 通过 大 众 分 销 商 ， 目 录 或 者 网 
илях. 8 












在 密集 性 分 销 ( intensive distribution ) 中 ， 制 造 商 尽 可 能 

多 地 在 商店 中 销售 商品 或 服务 。 这 种 战略 通常 用 在 零食 、 软 
= 5 | 饮料、 报纸、 糖果 和 口 香 帖 这 些 消费 者 倾向 于 经 常 购买 或 者 
ome 购买 地 点 多 样 化 的 产品 上 。 便 利 店 ， 诸 如 7-ELEVEN .OK 便利 
= STIHL | Ë (Circle K ) 和 ExxonMobil 的 加 油 站 商店 On the Run 就 是 千 














斯 幕 尔 的 选择 性 分 销 
战略 包括 8000 家 独立 
的 经 销 商 ， 但 不 包括 
销售 多 种 货品 的 一 般 
ишш 


地 点 和 时 间 上 的 便利 性 得 以 生存 的 
制造 商 一 直 试 图 从 专营 性 和 选择 性 分 销 转向 更 密集 的 分 销 以 增加 比 盖 率 和 销售 额 ， 这 

种 战略 或 许 在 短期 内 有 效 ， 但 如 果 操 作 不 当 ， 会 损害 长 期 绩效 ， 因 为 其 鼓励 了 零售 商 : 

的 激烈 竞争 。 价 格 战 将 侵蚀 利润 ， 潜 在 地 削弱 零售 商 支持 产品 的 兴趣 并 损害 了 品牌 资产 

一 些 公司 不 愿意 产品 到 处 卖 。 在 Sears 百货 商店 2005 年 收购 Kmart 连锁 折扣 店 后， 耐克 从 

Sears 收回 了 全 部 商品 以 确保 其 不 在 Kmart 销售 。 2 

渠道 成 员 的 条 款 和 责任 ” 架 道 成 员 必须 受到 尊重 并 有 获得 盈利 的 机 会 。“ 贸 易 关 系 组 

合 ” 中 的 主要 因素 有 : 价格 政策 、 销 售 条 件 、 地 区 权利 以 及 每 一 方 所 应 提供 的 具体 服务 

° 价格 政策 ;要求 制造 商 制定 价目 表 和 折扣 与 补贴 明细 表 , 使 中 间 商 确信 这 些 是 公平 而 充 
分 的 。 

”销售 条 件 : 是 指 付款 条 款 和 制造 商 担保 。 大 多 数 制造 商 对 付款 较 时 的 分 销 商 给 予 现 金 折 
扣 。 它 们 也 可 以 向 分 销 商 提供 有 关 产 品质 量 缺 陷 或 价格 下 降 等 方面 的 担保 ， 以 激励 分 销 
商 更 多 地 购买 产品 。 

”分 销 商 地 区 权利 : 确定 分 销 商 的 管辖 地 区 并 规定 生产 商 多 许 其 他 分 销 商 进入 的 条 件 。 分 
销 商 一 般 喜 欢 把 自己 销售 地 区 的 所 有 销售 业绩 都 归功 于 自己 不管 这 些 销售 是 不 是 通过 
他 们 促成 的 

”双方 的 服务 和 责任 : 必须 十 分 谨慎 地 确定 。 尤 其 是 在 采用 特许 经 营 和 独家 代理 等 渠道 形 
式 时 。 麦 当 劳 向 加 盟 的 特许 经 销 商 提 供 店面 、 促 销 支持 、 记 账 制 度 、 人 员 培 训 ， 一 般 行 
政 管理 与 技术 协助 。 另 一 方面 ， 特 许 经 销 在 设施 设备 方面 符合 公司 的 标准 ， 对 公 
司 新 的 促销 方案 予以 配合 ， 提 供 公司 需要 的 信息 并 向 特定 的 供应 商 购买 供应 品 






















图 15.4 

不 同 渠道 比较 : 销售 
额 与 成 本 

资料 来 Wl: Oxford 
Associates， 改 自 Dr 
Rowland T.Moriarty, 
Cubex Corp. 


图 155 

公司 销售 代表 与 销售 
代理 商 两 种 选择 的 至 
亏 平衡 图 

资 М Ж ii: Oxford 
Associates, RÉ Dr. 
Rowland T.Moriarty. 
Cubex Com. 


销售 成 本 
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评估 主要 渠道 方案 


每 一 个 渠道 方案 都 需要 对 经 济 性 、 可 控制 性 和 适应 性 进行 评估 。 

经 济 性 标准 “每 种 渠道 都 会 产生 不 同 水 平 的 销量 和 成 本 。 图 154 展示 了 根据 每 笔 销 售 
创造 的 附加 价值 和 每 次 交易 成 本 依次 排列 的 六 种 渠道 。 例 如 ， 销 售 成 本 在 2000—5000 美元 
之 间 的 工业 品 时 ， 每 笔 交 易 的 成 本 估 测 是 500 美元 ( 现场 销售 )、200 美元 ( 分 销 商 )、50 
美元 ( 电话 销售 ) 和 10 美元 ( 互联 网 销售 )。 咨 询 公司 Booz Allen Hamilton 的 一 项 研究 表 
明 ， 银 行 在 提供 零售 性 银行 服务 时 ， 每 笔 交易 单位 成 本 分 别 是 407 美元 ( 柜台 服务 )、0.54 
美元 ( 电话 银行 )、027 美元 自助 取款 机 ) 和 оло 美元 ( 52048), * 


高 


创造 的 销售 额 





每 笔 交易 的 成 本 


公司 将 努力 整合 消费 者 和 污 道 ， 以 最 低 的 总 成 本 使 得 需求 最 大 化 。 很 明显 ， 只 要 每 笔 
销售 创造 的 附加 价值 是 足够 的 ， 卖 方 会 用 低 成 本 瑟 道 取代 高 成 本 渠道 。 考 虑 以 下 情形 : 

一 个 北 卡罗来纳 州 的 家 具 制 造 商 希 望 向 美国 西海 岸 的 零售 商 销售 产品 。 这 家 公司 需要 在 
两 个 备 选 方案 中 选择 : 一 个 方案 需要 雇用 10 名 新 的 销售 代表 在 旧金山 工作 ， 他 们 领取 基本 
工资 加 佣金 。 另 一 个 方案 是 利用 旧金山 一 个 制造 商 的 销售 代理 商 ， 该 代理 商 已 经 与 众多 零售 
商 建立 了 广泛 的 联系 。 这 家 代理 商 拥有 30 名 销售 代表 ， 各 自在 其 销售 额 的 基础 上 领取 佣金 。 
”第 一 步 ， 是 估计 每 位 销售 代表 能 够 创造 多 少 销售 额 。 一 方面 ， 公 司 的 销售 代表 完全 致力 
于 售卖 本 公司 的 产品 ;他 们 在 销售 本 公司 的 产品 方面 受过 较 好 的 训练 ; 他 们 更 富有 进取 心 ， 
因为 他 们 的 未 来 与 公司 的 成 功 密切 相关 ; 他 们 更 可 能 获得 成 功 ,因为 顾客 喜欢 直接 与 公司 打 
交道 。 另 一 方面 ,销售 代理 商 有 30 个 销售 代表 ， 不 只 是 10 个 ; 代 
理 商 的 推销 员 可 能 和 直接 销售 队伍 同样 积极 ， 取 决 于 佣金 水 平 ; 顾 
客 可 能 会 更 容易 接受 ， 因 为 代理 商 更 具有 独立 性 ;代理 商 与 市 场 有 
着 更 广泛 的 联系 。 市 场 知识 也 更 丰富 。 营销 者 需要 评估 所 有 因素 以 
形成 这 两 种 清道 的 需求 函数 。 

下 一 步 是 估计 每 种 渠道 不 同 的 销售 成 本 ， 图 15.5 表明 了 成 本 
分 布 。 利 用 销售 代理 商 的 固定 成 本 比 公司 组 建 自己 的 销售 代表 处 
低 ， 但 是 利用 代理 商 的 费用 会 增长 很 快 ， 因 为 销售 代理 商 的 佣金 
比 公司 销售 代表 高 。 

最 后 一 步 是 比较 销售 额 与 成 本 。 如 图 15.5 所 示 ， 在 某 一 个 销 


АОВ === 营销 管理 第 六 部 分 交付 价值 


售 水 平 (Sa) 上 ， 两 种 渠道 的 销售 成 本 相等 。 当 销售 量 小 于 5, 时 ， 利 用 销售 代理 商 较为 有 
利 ， 而 当 销售 量 大 于 5, 时 ， 公 司 自 建 销售 代表 处 则 更 为 适宜 。 据 此 ， 小 公司 或 者 大 公司 在 
某 一 个 销售 量 很 低 的 较 小 区 域内 都 倾向 于 使 用 代理 商 就 不 足 为 奇 了 。 

可 控制 性 和 适应 性 标准 ”使 用 代理 商 要 考虑 控制 问题 。 代 理 商会 关注 那些 购买 最 多 商 
品 的 顾客 ， 而 不 是 那些 购买 本 公司 产品 的 顾客 。 此 外 ， 代 理 商 的 推销 人 员 可 能 没有 掌握 公 
司 产品 的 技术 细节 ， 或 者 不 能 有 效 地 利用 促销 材料 。 

为 了 发 展 渠 道 ， 渠 道成 员 必 须 在 一 个 特定 的 时 期 中 对 彼此 做 出 一 定 程度 的 承诺 。 但 是 
这 些 承 诺 实际 上 降低 了 生产 商 应 对 市 场 变化 和 不 确定 性 的 能 力 。 生 产 商 需要 寻求 有 高 度 适 
应 性 的 业 道 结构 和 政策 。 


渠道 管理 决策 _ 


SEVE Т ЗИЛ RZ, АУДАННАН ЧН ИНТЕ, ЭЙ, ЖШ 
和 评价 。 同 时 它 必须 随 着 时 间 调 整 渠道 设计 和 安排 。 当 公司 不 断 发 展 壮 大 时 ， 也 要 考 虚 将 
渠道 扩展 到 国际 市 场 。 


选择 染 道 成 员 


对 于 顾客 来 说 ， 炬 道 就 意味 着 公司 。 不 妨 想象 ， 如 果 麦 当 劳 、 这 有 牌 石油 和 梅 寄 德 斯 一 
奔驰 的 一 个 或 多 个 分 支 机构 或 经 销 商 一 直 表现 得 过 过 、 低 效 或 令 人 不 愉快 ， 将 会 给 顾客 贸 
下 怎样 的 负面 印象 

为 了 更 好 地 选择 中 间 商 ， 生 产 商 应 该 确定 用 以 甄别 优秀 中 间 商 的 特征 一 一 中 间 商 经 商 
的 年 数 、 经 营 的 其 他 产品 、 成 长 和 盈利 记录 、 资 金 优势 、 合 作 态 度 以 及 服务 声誉 。 如 果 中 
间 商 是 销售 代理 商 ， 生 产 商 还 要 评价 其 所 经 销 的 其 他 产品 的 数量 和 质量 ， 及 其 销售 队伍 的 
规模 和 素质 。 如 果 中 间 商 是 要 求 专营 性 分 销 的 百货 商店 ， 生 产 商 就 要 评价 商店 的 选 址 、 未 
来 成 长 的 潜力 和 客户 类 型 。 


培训 和 激励 宋 道 成 员 


公司 要 像 对 竺 最终 顾客 一 样 对 待 其 中 间 商 。 公 司 需 要 明确 中 间 商 的 需要 ， 并 为 其 设计 
合适 的 渠道 产品 ， 从 而 向 中 间 商 提供 高 价值 。 
公司 需要 详细 计划 并 执行 培训 、 市 场 研究 以 及 其 他 构建 能 力 的 项 目 以 提高 中 间 商 的 绩 
效 。 公 司 必 须 不 断 地 传达 这 样 一 个 观点 ， 即 它 把 中 间 商 当 作 合 作 伙 伴 ， 两 者 共同 努力 以 使 
产品 最 终 用 户 满意 。 微 软 公司 要 求 第 三 方 的 服务 工程 师 参与 一 系列 的 课程 并 参加 资格 证 书 
考试 。 通 过 考试 的 人 通常 被 称 为 微软 认证 专家 ( Microsoft Certified Professional )， 他 们 可 以 
利用 这 个 认证 来 展开 业务 。 其 他 公司 往往 不 采用 考试 的 方法 ， 而 是 使 用 顾客 调查 。 
渠道 权力 ”不 同 的 制造 商 管理 分 销 商 的 能 力 迫 异 。 扎 尴 权力 (channel power) 是 指 改 
变 渠 道成 员 行 动 的 能 力 ， 从 而 使 它们 采取 某 些 本 不 会 采取 的 行动 。 制造 商 可 以 动用 以 下 
权力 来 鼓励 合作 : 
”强制 权力 ( coercive power): 制造 商 威胁 ， 如 果 中 间 商 不 合作 ， 就 回收 资源 或 终止 关系 。 这 
种 权力 方式 可 能 相当 有 效 ， 但 实施 压力 会 使 中 间 商 产生 不 满 从 而 导致 中 间 商 组 织 对 抗力 量 
”奖励 权力 (reward power): 当中 间 商 执行 特定 活动 或 功能 时 ， 制 造 商 给 予 其 额外 的 利 
益 。 奖 励 权力 通常 比 强制 权力 的 效果 更 好 ， 但 是 每 当 制造 商 想 要 促成 某 一 活动 时 ， 中 间 
商 可 能 都 会 期 望 得 到 奖励 - 
”法 定 权力 (legitimate power): 制造 商 依据 合同 规定 要 求 中 间 商 实施 某 种 行为 。 一 旦 中 间 
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商 认为 制造 商 是 合法 领导 者 ， 法 定 权力 就 起 作用 了 。 

< EKB) (expert power): 制造 商 拥有 中 间 商 认为 有 价值 的 知识 。 一 旦 中 间 商 掌握 了 这 
项 专门 技术 ， 该 权力 就 被 削弱 了 。 制 造 商 必须 连续 不 断 地 开发 新 的 专门 技术 ， 使 中 间 商 
愿意 继续 与 制造 商 合作 。 

” 借 势 权力 (referent power): 制造 商 如 此 受到 敬重 ， 以 至 于 中 间 商 以 与 制造 商 合作 为 荣 。 
例如 IBM、 卡 特 彼 勒 和 惠普 等 公司 都 有 很 高 的 借 势 权力 。 习 

强制 权力 和 奖励 权力 客观 上 可 以 观察 得 到 ;而 法 定 权力 、 专 家 权力 和 借 势 权力 则 更 主 
观 ， 有 赖 于 各 方 的 能 力 和 意愿 一 一 是 否 能 够 认 知 并 承认 这 种 权力 。 

大 多 数 生产 商 将 获得 中 间 商 的 合作 视 为 一 项 挑战 。 它 们 通常 采用 各 种 正面 激励 ， 例 如 
较 高 的 毛利 、 特 殊 优惠 、 奖 金 、 合 作 性 广告 补助 、 陈 列 津贴 以 及 销售 竞赛 。 有 时 它们 则 采 
用 反面 制裁 ， 如 威胁 降低 毛利 、 暂 缓 交 货 或 终止 关系 。 此 法 的 不 足 之 处 是 生产 商 采用 了 简 
单 应 激 的 思考 方式 。 

很 多 情况 下 ,零售 商 掌握 着 渠道 权力 。 每 周 制造 商 向 全 美的 超市 提供 150—250 种 新 产 
品 ,但 是 其 中 70% 的 产品 消费 者 都 不 买账 。 制 造 商 需要 了 解 顾客 、 采 购 委员 会 和 店铺 经 理 
的 接受 标准 。AC 尼尔森 咨询 通过 采访 发 现 ， 对 店铺 经 理 产生 影响 的 因素 包括 ( 按 重要 程 
度 排列 )， 显示 顾客 会 接受 的 强烈 证 据 、 精 心 设计 的 广告 和 促销 计划 ， 及 丰厚 的 财务 激励 。 

渠道 伙伴 关系 ”较为 精明 的 公司 努力 与 它们 的 分 销 商 结 成 长 期 的 伙伴 关系 。” 制造 商 
清楚 地 告知 中 间 商 自己 想 要 从 它们 那里 得 到 什么 ， 包 括 市 场 覆 盖 率 、 存 货 水 平 、 营 销 开 
R. 客户 要 求 、 技 术 建议 和 服务 、 市 场 信息 等 ， 制 造 商 也 会 告知 完成 任务 的 奖励 计划 。 

为 了 简化 供应 链 ， 降 低 成 本 ， 很 多 制造 商 和 零售 商 采 取 了 高 效 消费 者 响应 (efficient 
consumer response， 简 称 ECR) 的 做 法 ， 从 三 个 方面 对 关系 进行 管理 ; ( 1 ) 需求 面 管理 
(demand side management )， 通 过 联合 采取 促销 计划 和 销售 活动 刺激 消费 者 需求 ; (2 ) 供 
应 面 管理 (supply side management )， 通 过 联合 管理 物流 和 其 他 供应 链 活动 使 供给 最 优化 ; 
(3) MAA (enablers) 与 整合 力 ( integrators )， 共 同 使 用 信息 技术 和 流程 管理 工具 以 减少 
运营 问题 ， 提 供 更 高 程度 的 标准 化 等 

研究 表明 尽管 ECR 对 制造 商 经 济 绩效 和 能 力 发 展 有 积极 的 影响 ， 但 它 也 可 能 使 制造 商 
一 方 产生 更 高 的 不 公平 感 ， 它 们 会 感到 不 公平 地 承担 了 采用 ECR 的 负担 而 且 没有 得 到 应 得 
的 回报 。* 
评价 党 道成 员 

生产 商 必须 定期 按 一 定 标准 衡量 中 间 商 的 表现 ， 例 如 销售 配额 完成 情况 、 平 均 存货 水 
平 、 向 顾客 交 货 时 间 、 对 损坏 和 遗失 商品 的 处 理 ， 及 与 公司 促销 和 培训 计划 的 配合 情况 。 有 
的 生产 商 可 能 发 现 自己 向 某 个 中 间 商 支付 了 太 多 ， 超 过 了 他 们 实际 完成 的 工作 。 一 家 制造 商 
因 分 销 商 仓库 中 的 存货 向 其 作 补偿 ， 但 分 销 商 实际 上 是 将 货物 存储 在 由 生产 商 付费 的 公共 仓 
库 中 。 生 产 商 应 该 建立 起 职能 折扣 ， 据 此 可 以 根据 渠道 成 员 在 每 项 约定 服务 上 的 表现 向 他 们 
支付 特定 的 报酬 。 表 现 不 佳 的 渠道 成 员 需 要 接受 辅导 、 重 新 培训 和 激励 ， 或 是 终止 合约 。 
改进 棠 道 设计 和 安排 

没有 一 种 渠道 策略 可 以 在 产品 的 整个 生命 周期 中 都 奏效 。 在 进入 辟 从 较 低 的 竞争 市 场 
上 ,最 理想 的 渠道 结构 将 不 可 避免 地 随 着 时 间 的 推移 而 变化 。 这 种 变化 包括 增 减 个 别 渠 道 
成 员 ， 增 减 某 些 特定 的 市 场 渠道 ， 或 者 创立 一 个 全 新 的 方式 销售 其 产品 。 


渠道 演进 ”新 公司 往往 只 做 本 地 业务 ， 专 注 于 一 个 细 分 市 场 ， 使 用 有 限 的 几 个 中 间 
商 。 这 个 时 候 渠 道 规划 可 能 不 是 问题 ， 如 何 使 潜在 的 中 间 商 接受 公司 的 产品 线 才 是 关键 。 
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公司 取得 成 功 后 ,可 以 利用 不 同 的 渠道 开拓 新 市 场 。 在 较 小 的 市 场 中 ， 公 司 可 能 直接 
向 零售 商 销售 ; 在 较 大 的 市 场 中 ， 公 司 可 以 通过 分 销 商 销售 。 在 农村 地 区 ， 公 司 可 以 和 销 
售 常规 商品 的 商家 合作 ; 而 在 城市 地 区 可 以 和 专营 某 些 商品 的 商家 合作 。 公 司 既 可 以 通过 
授权 专营 性 渠道 ， 也 可 以 通过 所 有 有 意愿 销售 产品 的 渠道 销售 。 公 司 可 以 在 一 个 国家 使 用 
国际 性 的 销售 代理 商 ， 而 在 其 他 国家 和 当地 公司 合作 。 

早期 购买 者 可 能 愿意 通过 高 附加 值 的 渠道 来 购买 ， 但 后 来 的 购买 者 会 愿意 转向 低 成 本 
的 渠道 购买 。 办 公 室 小 型 复印 机 起 初 是 经 由 制造 商 的 直接 销售 人 员 销 售 ， 后 来 经 由 办 公设 
备 经 销 商 ， 再 后 来 通过 大 卖场 ， 而 现在 则 经 由 邮购 公司 和 网 络 营销 者 销售 。 

总 之 ,渠道 体系 的 演进 受制 于 当地 的 市 场 需求 和 条 件 、 洪 在 的 机 遇 与 威胁 、 公 司 的 资 
源 和 能 力 等 因素 。 考 虑 一 下 戴尔 近年 来 遭遇 的 挑战 。 王 


戴尔 革命 性 地 开创 了 通过 电话 和 互联 网 将 个 人 电脑 直接 销售 给 顾客 的 新 模式 。 顾 客 可 以 定制 他 们 想 
要 的 个 人 电脑 ， 同 时 严格 的 成 本 控制 保证 了 每 天 的 低 价 水 平 。 听 起 来 像 个 “成 功 公式 ”? 那 曾经 是 一 一 
戴尔 的 成 功 保持 了 将 近 20 年 。 但 是 到 了 2006 年 ， 公 司 遭 遇 了 巨大 的 问题 ， 直 接 导 致 股价 剧 减 。 首 先 ， 
重整旗鼓 的 竞争 者 如 亏 普 迎头 赶 上 ， 在 生产 率 和 价格 方面 缩小 了 与 戴尔 的 差距 。 戴 尔 更 多 地 关注 企业 市 
场 ， 在 消费 者 市 场 上 则 竞争 乏 力 。 消费 者 越 来 越 倾向 于 到 零售 店 购买 笔记 本 电脑 ， 这 对 吉 尔 来 说 非常 不 
利 ; 但 更 为 严重 的 是 由 于 戴尔 采取 了 超 高 效 的 供应 链 管理 模式 ， 为 了 保证 成 本 和 品质 不 得 不 压缩 售后 
服务 环节 ， 这 严重 影响 了 消费 者 的 购物 感受 。 公 司 管理 者 只 用 呼叫 中 心 工作 人 员 接 听 每 个 电话 的 时 间 来 
衡量 他 们 的 绩效 ， 并 且 和 希望 越 快 越 好 ; 这 导致 很 多 顾客 感到 他 们 的 问题 没有 得 到 重视 ,或 是 没有 神 到 完 
普 解 决 。 对 于 新 产品 研发 投入 的 缩减 也 是 一 个 问题 ， 这 导致 戴尔 的 新 产品 缺乏 差 异化 。 非 常 明显 。 艇 和 
进入 了 发 展 的 新 纪元 ， 在 未 来 的 五 年 内 ， 鼓 尔 必须 对 公司 的 渠道 战略 和 营销 手段 进行 根本 性 的 反思 


党 道 改 进 决策 

生产 商 必 须 定期 地 检查 和 改进 精 道 设计 和 安排 ，* 因为 可 能 出 现 以 下 这 些 情况 ,分 销 
集 道 不 能 按 计 划 运 转 ;， 消 费 者 购买 方式 发 生变 化 ; 市 场 扩大 ; 新 的 竞争 者 兴起 ; 创新 的 分 
销 业 道 出 现 ， 产 品 进入 生命 周期 的 后 期 阶段 - ” 

增加 或 减少 个 别 汪 道成 员 需 要 进行 增 遇 分析。 日 益 详尽 的 顾客 数据 库 和 更 复杂 的 数据 
分 析 工 具 可 以 为 这 些 决策 提供 指导 。” 一 个 基本 的 问题 是 ,使 用 或 放弃 这 家 中 间 商 对 公司 
的 利润 有 何 影响 ? 

也 许 最 困难 的 决策 是 : 是 否 要 修改 整个 渠道 战略 。 翌 由 于 越 来 越 多 的 女性 开始 工作 
雅芳 的 化 妆 品 上 门 推销 系统 必须 修改 。 在 零售 银行 ， 尽 管 自动 取款 机 、 网 上 银行 和 电话 呼 
叫 中 心 带 来 了 种 种 方便 ， 许 多 银行 顾客 还 是 更 喜欢 高 人 际 互动 的 接触 而 不 是 高 科技 ， 或 者 
至 少 有 前 者 可 供 选择 。 因 此 银行 开设 越 来 越 多 的 分 支 机 构 ， 并 利用 面对面 接触 的 机 会 开发 
更 多 的 交叉 销售 和 销售 升级 的 机 会 
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国际 市 场 带 来 了 前 所 未 有 的 挑战 ， 包 括 各 地 消费 者 购物 习惯 的 差异 ， 但 同时 这 其 中 也 
昔 含 着 巨大 的 机 会 。% 在 印度 ， 由 “组 织 化 零售 ”一 一 大 卖场 、 超 市 和 百货 商店 创造 的 销 
售 额 仅 占 总 值 3200 亿美 元 的 4%。 更 多 的 销售 发 生 在 数 以 百 万 计 的 杂货 店 中 ,这 些 店 通常 
由 一 名 店主 和 一 两 名 伙计 照看 。* 许多 国际 知名 零售 商 如 德国 的 Aldi、 英 国 的 乐购 和 西 班 
牙 的 Zara 都 试图 改变 自身 形象 迎合 当地 需求 ， 进 入 这 个 潜力 巨大 的 市 场 。 
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第 六 部 分 “交付 价值 





渠道 整合 和 渠道 系统 


分 销 炬 道 不 是 一 成 不 变 的 。 我 们 将 考察 最 近 迅速 发 展 的 乘 直 、 水 平和 多 炬 道 营销 系 
Ж; 并 在 下 一 部 分 考察 这 些 系统 的 合作 、 训 突 和 竞争 。 


重 直 党 销 系统 


传统 营销 渠道 (conventional marketing channel ) 由 一 个 独立 的 生产 商 以 及 一 个 或 多 个 批 
发 商 和 零售 商 组 成 。 每 一 个 成 员 都 作为 一 个 独立 的 实体 追求 自己 利润 的 最 大 化 ， 即 使 那 是 
以 损害 系统 整体 利益 为 代价 的 。 没 有 一 个 渠道 成 员 对 于 其 他 成 员 拥有 全 部 或 足够 的 控制 。 

委 直 营销 系统 ( vertical marketing system， 简 称 VMS ) 则 相反 ， 它 是 由 生产 商 、 批 发 商 
和 和 零售 商 所 组 成 的 一 个 联合 体 。 作 为 渠道 领导 者 ( channel captain ) 的 成 员 或 是 拥有 其 他 成 
员 , 或 是 可 以 对 其 他 成 员 授予 特许 经 营 权 ， 或 是 拥有 足够 的 实力 使 得 其 他 成 员 愿 意 合作 。 
“营销 洞 见 ， 沁 道 管家 的 重要 性 "， 为 我 们 提供 了 一 些 关 于 渠道 管家 ( channel steward， 一 个 


与 “渠道 领导 者 ”密切 相关 的 概念 ) 为 什么 有 用 的 视角 。 
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时 所 造成 的 冲突 而 产生 的 。 垂 直 营 销 系 
益 。 复 杂 产品 和 系统 的 购买 者 受益 于 
市 场 中 ， 垂 直 营 销 系统 已 经 成 为 一 种 占 主 导 





哈佛 大 学 的 兰 根 ( V. Kasturi Rangan ) 教授 相信 : 
公司 应 该 采用 一 种 新 的 方式 进入 市 场 一 一 渠道 管家 模 
式 (channel stewardship h 兰 根 将 渠道 管家 模式 定义 
为 一 一 分 销 渠道 中 某 个 成 员 ( 即 渠道 管家 ) 运用 自己 的 
能 力 去 创造 一 个 同时 注重 顾客 的 最 大 利益 和 所 有 渠道 成 
员 盈 利 的 市 场 进入 战略 。 渠 道 管家 通过 说 服 渠 道成 员 为 
整体 利益 着 想 的 方式 实现 渠道 整合 ， 而 不 是 通过 简单 的 
命令 或 指示 。 

渠道 管家 可 以 是 产品 或 服务 的 提供 者 (例如 宝洁 
或 美国 航空 ) 一 个 关键 元 件 的 制造 者 ( 例如 芯片 制造 
商 英特尔 ) 供应 商 或 者 组 装 商 ( 例如 戴尔 或 者 Arrow 
Electronics )、 分 销 商 [ 例 如 固 安 捷 ( W.W.Grainger ) ] 
或 者 零售 商 ( 例如 沃尔玛 )。 在 公司 内 部 ， 管 家 的 职能 可 
能 体现 在 CEO、 高 层 管理 人 员 或 者 团队 的 高 级 经 理 身上 。 

对 于 任何 一 个 想 为 当道 战略 制定 规则 的 组 织 来 说 ， 
“渠道 管家 ”的 概念 都 是 很 有 吸引 力 的 。 有 效 的 渠道 管家 
会 从 顾客 角度 去 考虑 ， 他 们 会 秉 着 这 个 思路 ， 参 与 主张 
变革 ， 把 彼此 孤立 的 组 织 转化 成 有 着 共同 目标 的 合作 者 - 

渠道 管家 的 机 制 有 两 方面 的 重要 结果 。 一 个 是 它 通 
过 渠道 扩展 了 顾客 价值 ， 扩 大 了 市 场 规模 或 者 提高 了 现 
有 顾客 的 购买 。 第 二 个 结果 是 创造 一 个 组 织 更 紧密 、 因 
而 适应 性 更 强 的 渠道 ， 可 以 给 有 价值 的 渠道 成 员 提供 合 
理 的 回报 并 淘汰 那些 价值 小 的 成 员 。 


于 较 强 的 渠道 成 员 试 图 控制 渠道 的 行为 和 消除 成 员 在 迫 求 各 自 利益 
因 其 规模 、 谈 判 实力 和 重复 服务 的 减少 而 获得 效 
P 在 美国 的 消费 者 
， 占 全 部 市 场 的 70% 一 80%%， 垂 









息 交换 





兰 根 教授 列 出 了 三 个 渠道 管理 的 原则 : 

"规划 布局 。 在 行业 水 平 上 更 好 地 理解 渠道 战略 的 关键 
决定 因素 以 及 它们 是 怎样 演变 的 ， 识 别 目前 的 最 佳 实 
践 和 存在 的 不 足 ， 并 预测 未 来 的 要 求 。 

“修改 完善 。 评 估 生 产 者 自 有 渠道 ， 找 到 满足 顾客 需要 
过 程 中 的 不 足 之 处 以 及 竞争 性 的 最 佳 实践 ， 以 建立 起 
一 套 全 新 的 经 过 改进 的 系统 。 

+ 调整 影响 。 弥 补 不 足 并 制定 出 一 套 奖 励 方案 ， 奖 励 那 
些 付出 努力 、 为 渠道 增加 价值 的 渠道 成 员 。 

染 道 管家 在 顾客 的 层面 上 运行 职能 ， 而 不 是 在 渠道 

组 织 的 层面 上 。 因 此 渠道 经 理 可 以 在 不 对 渠道 结构 进行 

一 次 性 大 幅 改动 的 情况 下 ， 渐 进 式 地 改善 以 更 好 地 满足 

顾客 需求 。 对 渠道 进行 渐进 式 改善 需要 持续 的 管理 、 学 

习 和 适应 ， 但 是 一 切 必须 符合 顾客 、 梁 道成 员 和 梁 道 管 

家 的 利益 。 生 道 管家 不 必 一 定 是 大 型 公司 或 者 市 场 领导 

者 。 兰 根 教授 列举 了 一 些 较 小 的 业 道 管家 : 如 Haworth 

办 公家 具 和 Atlas Copco 工业 设备 ) 还 有 分 销 商 和 零售 

商 例如 沃尔玛 、 百 思 买 和 H-E-B 超市 。 


FIRIN: VKastuni Rangan, Tronsforming Your GotoMorket Strategy: The 
Three Disapines of Channel Management | Boston: Harvard Business School 
Press, 2006 ); Kash Rangan, “Channel Stewardship: An Introductory 
Guide,” www.channelstewardship.com; Partha Rose and Romit Dey, 
“Channel Stewardship: Driving Proftable Revenue Growth in High-Tech with 
Muti Channel Management, ” Infosys ViewPoint, August 2007, 
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直 营 销 系统 的 三 种 类 型 是 : 公司 式 、 管 理 式 和 合同 式 。 
公司 式 垂直 营销 系统 ”公司 式 委 直 营销 系统 将 同一 所 有 者 名 下 的 生产 和 分 销 连续 阶段 
结合 在 一 起 。 例 如 ，Sears 售卖 的 产品 有 50% 以 上 来 自 那些 它 部 分 拥有 或 全 部 拥有 的 公司 。 

宣 伟 ( Sherwin-Williams) 不 仅 制造 油漆 ,而 且 拥有 和 经 营 3000 家 零售 网 点 。 

管理 式 垂直 营销 系统 在 管理 式 垂直 营销 系统 中 ， 生 产 和 分 销 由 规模 大 、 实 力 强 的 汇 

道成 员 出 面 组 织 。 主 流 品 牌 制造 商 有 能 力 从 经 销 商 那里 寻求 强 有 力 的 贸易 合作 和 支持 。 例 

如 , 柯达 、 吉 列 、 宝 洁 和 金宝 汤 等 都 能 够 在 商品 展销 、 货 架 位 置 、 促 销 活动 和 定价 政策 等 

方面 取得 经 销 商 高 水 平 的 合作 。 管 理 式 垂直 营销 系统 最 高 级 的 供应 一 分 销 安排 依赖 于 分 销 

计划 ( distribution programming )， 即 建立 一 个 有 计划 的 、 专 业 化 管理 的 垂直 营销 系统 ， 以 

满足 制造 商 和 分 销 商 双方 的 需求 - 

合同 式 垂直 营销 系统 ”合同 式 重 直 营销 系统 由 在 不 同 的 生产 和 分 销 水 平 上 的 独立 的 公 

司 组 成 ， 它 们 以 合同 为 基础 来 统一 行动 ， 来 求 得 比 各 自行 动能 获得 的 更 大 的 经 济 和 销售 效 

果 。 择 有 时 这 一 系统 也 被 认为 是 “创造 附加 值 的 伙伴 关系 "( value-adding partnerships， 简 称 

VAPs )， 合 同 式 垂直 营销 系统 有 三 种 类 型 ， 

”批发 商 倡 办 的 自愿 连锁 组 织 : 批发 商 将 独立 的 零售 商 组 织 起 来 成 立 自 愿 连锁 组 织 ， 帮 助 
它们 标准 化 其 销售 活动 并 获得 规模 采购 的 好 处 ， 以 此 与 大 型 连锁 组 织 抗衡 。 

， 零售 商 合作 组 织 ， 零 售 商 可 以 发 起 建立 一 个 新 的 企业 实体 来 开展 批发 业务 ， 甚 至 开展 部 
分 生产 活动 。 成 员 通过 零售 商 合作 组 织 集中 采购 ， 联 合 进行 广告 宣传 。 利 润 按 成 员 的 购 
买 量 依 比例 进行 分 配 。 非 成 员 零售 商 可 以 通过 合作 组 织 采购 ， 但 不 能 分 享 利 润 。 

”特许 经 营 组 织 : 一 个 被 称 作 特许 经 营 者 的 渠道 成 员 可 以 连接 生产 一 分 配 过 程 中 几 个 环 
节 。 特 许 经 营 是 近年 来 发 展 最 快 的 零售 形式 。 

5 本 思想 还 是 旧 的 ， 不 过 有 些 特许 经 营 却 采取 了 全 新 的 形式 。 传 统 系统 是 制造 商 

倡 办 的 零售 特许 经 营 。 例 如 ， 福 特 汽车 公司 特许 符合 条 件 的 经 销 商 出 售 它 的 汽车 。 另 一 种 

是 制造 商 倡 办 的 批发 特许 经 营 - 例如 ， 可 口 可 乐 饮料 公司 特许 各 个 市 场 上 的 装 瓶 厂 ( 批发 

商 ) 购买 它 的 浓缩 原 桨 ， 然 后 由 装 瓶 厂 充 装 碳酸 、 装 瓶 ， 再 出 售 给 本 地 市 场 的 零售 商 。 一 

种 新 的 系统 是 服务 公司 倡 办 的 零售 特许 经 营 ， 即 由 一 个 服务 公司 组 织 整 个 系统 ， 将 其 服务 

高 效 地 提供 给 消费 者 。 这 种 形式 出 现在 汽车 租赁 业 如 赫兹 和 安 飞 士 、 快 餐 服务 业 如 麦当劳 

和 汉堡 王 以 及 汽车 旅馆 业 如 豪 生 酒店 (Howard Johnson ) 和 华美 达 (Ramada Inn )， 有 些 特 

许 经 营 是 通过 双 分 销 渠 道 系统 完成 的 ， 即 公司 同时 使 用 垂直 整合 ( 特许 方 实际 拥有 和 运营 

该 单位 ) 和 市 场 管理 ( 特许 方 将 单位 特许 给 其 他 授 许 方 ) ” 

零售 业 中 的 新 竞争 许多 没有 参加 冬 直 营销 系统 的 独立 的 零售 商 发 展 了 各 种 专卖 店 ， 

以 服务 于 特定 的 细 分 市 场 。 结 果 是 在 零售 行业 形成 了 两 极 分 化 的 现象 a 即 一 方面 是 大 规模 

的 垂直 营销 组 织 ， 另 一 方面 则 是 独立 的 专卖 店 ， 这 种 情况 给 制造 商 带 来 了 问题 。 它 们 和 独 

立 的 中 间 商 有 着 密切 的 联系 ， 但 是 最 终 又 必须 与 高 速 发 展 的 垂直 营销 系统 重新 组 合 ， 接 受 

那些 较 无 吸引 力 的 条 款 。 此 外 ， 垂 直 营销 系统 不 时 威胁 大 制造 商 ， 声 称 绕 过 它们 建立 自己 

的 制造 厂 。 零 售 业 中 的 新 竞争 不 再 是 独立 的 企业 实体 之 间 的 争夺 ， 而 是 集中 规划 的 网 络 系 

统 (公司 式 . WER., AAR) 之 间 为 了 达到 最 佳 规模 经 济 和 顾客 反馈 所 进行 的 争夺 。 


水 平 营销 系统 

另 一 种 烷 道 发 展 形式 是 水 平 营 销 系统 ( horizontal marketing system )， 它 由 两 个 或 两 个 
以 上 没有 关联 的 公司 集中 资源 或 方案 共同 开发 一 个 新 的 营销 机 会 。 对 于 单个 公司 来 说 ; 它 
们 或 者 缺乏 资本 、 技 能 、 生 产 或 营销 资源 来 独自 冒险 ,或 者 不 敢 承担 风险 。 公 司 间 的 联合 
行动 可 以 是 暂时 性 的 ， 也 可 以 是 永久 性 的 ， 也 可 以 为 此 成 立 一 个 合资 公司 - 
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т 店内 银行 业务 。Citizens Bank 在 超市 中 有 523 
个 支行 网 络 的 35%。 与 在 其 传统 实体 银行 中 工作 的 同事 
比 ，Citizens Bank 店内 银 和 更 注重 销售 、 更 并 且 拥有 更 多 t 
E FNRI 
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营销 渠道 和 手段 


图 156 
营销 渠道 混合 网 格 
资料 来 源 AA 
Rowland T Moriarty 
апа Ursula Могап, 
“Marketing Hybrid 
Marketing Systems,” 
Harvard Business 
Review, November- 
December, 1990, 
P.150, 
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刺激 需求 的 渠道 任务 


收集 相 沟通 达成 为 存 促成 产品 监督 所 
关 信息 。 “和 传播 ”价格 协议 下 订单 ” 货 筹资 ”承担 风险 存放 及 转移 促成 支付 有 权 转 移 





ААЛА. 将 他 (或 她 ) 宝贵 的 时 间 花 在 达成 交易 上 。 多 并 道 建设 优化 了 市 场 落 盖 率 、 顾 
客 定制 和 控制 ， 同 时 使 成 本 与 冲突 最 小 化 

公司 应 该 为 不 同 规模 的 顾客 设计 不 同 的 销售 炉 道 一 一 公司 可 以 对 大 客户 采用 人 员 直 
销 ， 对 中 等 规模 客户 采用 电话 营销 ， 让 分 销 商 对 小 客户 销售 一 一 不 过 要 对 由 争夺 客户 引发 
的 冲突 保持 警觉 。 例 如 ， 地 区 销售 代表 想 将 所 在 地 区 所 有 的 销售 都 算 作 自己 的 业绩， 而 不 
顾及 所 使 用 的 营销 渠道 。 

多 渠道 营销 者 们 也 需要 决定 每 个 梁 道 提供 多 少 产品 。Patagonia 户外 服饰 认为 网 络 这 一 汇 
道 适合 克 括 其 所 有 产品 ; 而 20 家 门店 和 5 家 专卖 店 为 空间 所 限 ， 可 以 展示 其 中 的 一 些 精 品 ; 
产品 目录 提供 不 到 70% 的 产品 。 轨 而 其 他 的 营销 者 更 喜欢 只 在 网 上 展示 部 分 产品 ， 他 们 基于 
这 样 一 个 理论 : 顾客 希望 在 网 上 或 目录 中 看 到 最 好 的 产品 系列 ， 而 不 想 翻阅 数 十 页 地 寻找 


冲突 、 合 作 和 竞争 


无 论 对 渠道 进行 怎样 好 的 设计 和 管理 ， 冲 突 总 会 存在 ， 最 根本 的 原因 就 是 各 个 独立 的 
企业 实体 的 利益 很 难 达 到 一 致 。 当 一 个 江道 成 员 的 行为 导致 其 他 业 道 无 法 完成 目标 时 ， 业 
MAR (channel conflict) 就 会 发 生 。 软 件 界 巨 人 甲骨 文 为 自己 的 销售 大 员 和 合作 伙伴 之 间 
产生 的 渠道 冲突 而 苦恼 ， 因 此 决定 使 用 新 的 “All Partner Territories” ( 合作 伙伴 全 权 负 责 ) 计 
划 ; 除了 特定 的 一 些 战 略 性 客户 以 外 ， 所 有 的 交易 都 由 精 选 的 甲骨 文 合作 伙伴 提供 渠道 。% 

ЕЧ ННІ ( channel coordination ) 是 指 各 个 渠道 成 员 搁置 彼此 可 能 互 不 相 容 的 目标 ， 而 











共同 致力 于 促进 整个 渠道 的 发 展 我 们 将 考察 三 个 问题 :渠道 中 出 现 的 冲突 有 哪些 
类 型 ? 造成 冲突 的 原因 是 什么 ? 营销 管理 人 员 如 何 化 解 这 些 冲突 ? 
冲突 和 竞争 的 类 型 


假定 一 个 制造 商 建立 了 包括 批发 商 和 零售 商 在 内 的 冬 直 娄 道 ,为 求 通过 渠道 合作 , 使 
每 个 渠道 成 员 都 获得 更 丰厚 的 利润 。 但 是 ， 水 平 、 垂 直 和 多 渠道 的 种 突 都 会 发 生 -。 
”水 平 集 道 冲突 是 指 存 在 于 渠道 同一 成 员 之 间 的 冲突 。 缤 美意 (Pizza Inn) 比萨 店 
的 一 些 特许 经 营 店 抱怨 另外 一 些 特许 经 营 店 在 配料 上 弄虚作假 ， 服 务 质量 低劣 ， 损 害 了 
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Фані 类似 地 ,营销 者 可 以 鼓励 不 同行 业 协会 之 间 设 立 共同 会 籍 ， 相 互 认可 对 

会 员 在 本 组 织 中 的 会 员 身份 。 例 如 ， 美 国 食品 加 工 产业 协会 (Grocery Manufacturers of 

America ) 和 美国 食品 营销 协会 ( Food Marketing Institute) 之 间 有 着 良好 的 合作 ， 双 方 的 会 

员 企 业 代表 了 美国 食品 行业 产业 链 的 绝 大 部 分 ， 它 们 的 合作 推动 了 美国 商品 统一 条 码 ( uni- 

versal product code， 简 称 UPC) 的 开发 应 用 。 这 两 家 协会 可 以 一 起 考虑 食品 制造 商 和 零售 
商 之 间 存 在 的 问题 ， 并 且 以 有 序 的 方式 解决 它们 。 

RA 吸纳 (co-optation ) 是 指 一 个 组 织 通过 将 另 一 个 组 织 的 领导 者 纳入 其 咨询 委员 
会 、 董 事 会 等 以 努力 赢得 其 支持 。 如 果 发 起 组 织 以 认真 的 态度 对 待 对 方 的 领导 者 并 听取 他 
们 的 意见 ， 吸 纳 就 可 以 减少 冲突 ; 不 过 ， 发 起 组 织 为 了 赢得 对 方 支持 ， 可 能 需要 对 自身 的 
政策 和 计划 做 出 让 步 。 

协商 、 调 解 或 仲裁 ”然而 ， 当 冲突 是 长 期 性 的 或 比较 尖锐 的 时 候 ， 冲 突 方 可 能 需要 采 
取 更 强硬 的 手段 。 协 商 〈 diplomacy ) 是 一 方 派出 个 人 或 小 组 与 对 方面 对 面 地 解决 冲突 。 调 
Ж: (mediation ) 意味 着 由 经 验 丰富 的 中 立 第 三 方 根据 双方 的 利益 进行 调停 。 仲 裁 (arbitra- 
боп) 是 双方 同意 把 纠纷 交 给 一 个 或 多 个 仲裁 机 构 ， 并 接受 其 仲裁 决定 。 

诉 诸 法 律 ” 当 上 述 方法 都 无 效 时 ， 公 司 或 渠道 成 员 可 能 会 选择 诉 诸 法 律 。 当 可 口 可 乐 
决定 向 沃尔玛 的 区 域 仓库 直接 分 销 Powerade 解渴 饮料 时 ，60 家 制 瓶 商 抱怨 这 种 做 法 将 会 
损害 它们 核心 的 店铺 直送 ( direct-store-delivery， 简 称 DSD ) 业务 并 进行 了 诉讼 。 双 方 达成 
了 折 中 解决 方案 ， 允 许 共同 开发 新 的 服务 和 分 销 系统 作为 DSD REIRE. 65 
稀释 与 竞 食 

营销 者 还 必须 小 心 ， 不 合适 的 渠道 会 造成 品牌 的 稀释 。 对 于 奢侈 品 品牌 来 说 尤其 
如 此 ， 它 们 的 品牌 形象 常常 建立 在 专 享 的 和 定制 化 的 服务 上 。 当 Calvin Klein 和 Tommy 
Hilfiger 这 样 的 品牌 通过 折扣 渠道 销售 得 太 多 时 ， 品 牌 形象 受到 了 打击 。 

为 了 吸引 工作 时 间 长 、 购 物 时 间 少 的 富有 群体 ， 高 端 时 尚 品牌 例如 Dior、 路 易 威 登 和 
Fendi 开始 开展 电子 商务 。 这 些 奢侈 品 制造 商 把 网 站 视 为 顾客 进 店 前 接触 产品 的 一 种 途径 ， 
也 是 打击 通过 互联 网 销售 假冒 产品 的 一 种 方法 。 既 然 这 些 品牌 已 经 在 实体 店 里 为 顾客 提供 
了 奢华 的 条 件 一 一 看 门人 、 香 横 、 奢 华 的 装饰 ， 也 必须 努力 创造 高 品质 的 网 上 体验 。% 


江道 关系 中 的 法 律 和 道德 问题 


一 般 来 说 ， 公 司 能 够 自由 地 开发 和 安排 适合 它们 的 渠道 。 但 事实 上 ， 美 国 的 法 律 会 禁 
止 公司 使 用 排他 性 策略 ， 即 令 其 竞争 者 不 能 使 用 某 一 渠道 的 策略 。 我 们 在 下 文 简要 讨论 某 
些 实践 中 的 法 律 问题 ， 包 括 特许 经 销 、 特 许 地 区 、 搭 售 协议 和 经 销 商 权利 5 

在 专营 性 分 销 (exclusive distribution ) 的 情况 下 ,销售 方 只 允许 特定 污 道 经 销 其 产品 。 
销售 方 要 求 经 销 商 不 要 销售 竞争 对 手 的 产品 被 称 为 独家 经 销 (exclusive dealing )。 双 方 都 能 
从 排他 性 协议 中 得 到 好 处 : 销售 方 获得 更 为 忠诚 和 可 信赖 的 渠道 ， 经 销 商 获得 稳定 的 特殊 
商品 供应 和 较 强 的 销售 方 支持 。 排 他 性 协议 只 要 没有 显著 地 减少 竞争 或 者 试图 殉 断 ， 而 且 
双方 都 是 自愿 加 入 协议 ,都 是 合法 的 

独家 经 销 经 常 包括 排他 性 的 区 域 协议 。 生 产 者 可 能 同意 不 向 特定 区 域内 其 他 经 销 商 销 
售 , 或 者 经 销 商 可 能 同意 只 在 自己 专营 地 区 内 销售 。 第 一 种 做 法 能 增加 经 销 商 的 销售 热情 
和 承诺 ， 这 也 是 完全 符合 法 律 的 一 一 销售 者 没有 义务 向 超出 自己 意愿 的 更 多 的 商店 销售 。 
第 二 种 做 法 是 生产 者 试图 防止 经 销 商 在 本 地 区 以 外 销售 产品 ， 这 在 法 律 上 成 为 一 个 重要 的 
亟待 解决 的 问题 。 一 个 极端 的 法 律 案件 是 位 于 加 利 福 尼 亚 州 Santa Ana 市 的 自行 车 制造 商 
GT Bicycles 起 诉 大 型 连锁 商 PriceCostco， 后 者 在 出 售 2600 辆 高 定价 的 GT 山地 自行 车 时 使 
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用 了 高 折扣 ， 使 得 GT 的 其 他 经 销 商 很 不 满 。GT 声称 ， 它 首先 把 这 批 自行 车 卖 给 俄罗斯 
的 一 位 经 销 商 ， 并 希望 这 批 产品 只 在 俄罗斯 销售 。GT 坚持 认为 ， 折 扣 商 和 中 间 商 合作 经 
营 专 营 性 商品 是 一 种 欺诈 行为 。 

拥有 强势 品牌 的 生产 商 有 时 要 求 经 销 商 经 销 其 产品 线 的 部 分 或 全 部 产品 ， 这 被 称 为 全 
产品 线 强制 搭 售 ( full-line forcing )。 搭 合 协 议 ( tying agreements) 本 身 并 不 违法 ， 但 如 果 它 
们 实质 上 前 弱 了 竞争 ， 就 违反 了 美国 法 律 。 

生产 商 可 以 自由 选择 它们 的 经 销 商 ,但 对 于 终止 与 经 销 商 合作 这 一 权利 则 有 某 些 限 制 。 
一 般 来 说 ， 生 产 商 终止 与 经 销 商 合作 要 有 “原因 "。 不 过 ， 如 果 在 面 对 有 争议 的 法 律 协议 时 
拒绝 合作 ， 如 拒绝 签署 独家 经 销 或 搭 售 协议 ， 生 产 商 不 能 就 此 终止 与 经 销 商 的 合作 。 


电子 商务 营销 实践 


电子 商务 (e-commerce ) 是 指 厂商 利用 网 站 在 线 交 易 产 品 和 服务 或 促成 其 销售 。 在 线 零 
售 销售 近年 来 呈现 爆炸 式 增长 ， 原 因 不 难 理解 。 在 线 零 售 商 能 够 有 预见 性 地 为 各 种 不 同类 型 
的 顾客 和 商家 提供 便利 的 、 内 容 丰 富 的 、 个 性 化 的 购物 体验 。 因 为 不 需要 花费 销售 店面 、 人 
员 以 及 存货 的 成 本 ， 在 线 零售 商 可 以 向 利 基 市 场 提 供 小 批量 的 产品 。 在 线 零 售 商 之 间 在 以 下 
三 个 方面 展开 竞争 ; ( 1 ) 顾客 与 网 站 间 互 动 ; (2 ) 送 货 ; (3) 产生 问题 时 的 解决 能 力 。” 

我 们 能 够 区 分 纯 点 击 ( pure-click ) 公司 一 一 那些 开始 于 一 个 网 站 的 公司 ,之 前 并 没有 
任何 企业 形式 的 存在 ， 以 及 实体 店 与 电子 商务 相 结 合 ( brick-and-click ) 的 公司 一 一 现 有 的 
传统 公司 又 增添 了 在 线 网 站 ， 以 提供 信息 或 实施 电子 商务 。 


纯 点 击 公 司 


有 多 种 类 型 的 纯 点 击 公司 : 搜索 引擎 、 互 联网 服务 提供 商 (Internet service providers, 
简称 ISPs )、 商 业 网 站 、 交 易 网 站 、 内 容 网 站 和 业务 促成 网 站 。 电 子 商务 网 站 出 售 各 种 产 
品 和 服务 ， 包 括 畅销 书 、 音 乐 、 玩 具 、 保 险 、 服 装 和 金融 服务 等 。 它 们 使 用 不 同 的 竞争 策 
Wi: AutoNation 在 汽车 出 售 和 相关 服务 领域 处 于 领先 地 位 ，Hotels.com 是 酒店 预订 信息 方 
面 的 行业 领导 者 ; Buycom 在 价格 方面 领先 Winespectatorcom 则 专注 于 单一 品类 的 产品 。 

电子 商务 成 功 要 素 ”公司 必须 谨慎 地 创立 和 经 营 自己 的 网 站 ， 顾 客服 务 是 关键 。 通 常 
情况 下 ， 网 上 购物 者 可 能 选择 了 一 个 产品 ， 但 是 最 终 没有 完成 交易 ; 2008 年 3 月 进行 的 一 
项 调查 显示 .网 上 购物 者 的 转化 率 仅 为 35%。 更 精 棋 的 是 ， 仅 有 2% 一 3% 的 访问 者 完成 了 
最 终 购 买 ， 而 在 百货 商店 这 一 比例 达到 了 5% ® 为 了 改善 转化 率 ， 公 司 应 该 将 网 站 设计 得 
更 快 、 更 简单 、 更 易于 使 用 。 有 些 非常 简单 的 举措 ， 如 在 屏幕 止 放大 产 表 的 图 片 ， 可 以 增 
加 访问 者 的 观看 时 间 ， 提 高 购买 几率 。” 

消费 者 调查 显示 ， 最 重要 的 抑制 网 上 购物 的 原因 是 缺乏 愉快 的 体验 、 社 区 互动 以 及 与 
公司 代表 一 对 一 咨询 的 机 会 。? 公司 对 此 作出 了 回应 。 很 多 公司 现在 提供 在 线 实时 聊天 服 
务 ， 为 潜在 顾客 提供 即时 的 有 关 网 站 上 销售 的 产品 的 建议 。 当 销售 代表 参与 到 销售 中 来 
时 ,订单 的 平均 金额 明显 提高 。B2B 营销 者 也 需要 将 销售 人 员 头 像 放 在 电子 商务 平台 上 。 
一 些 B2B 厂商 很 好 地 利用 了 Web 20 技术 ， 比 如 虚拟 环境 、 博 客 、 在 线 视频 以 及 在 线 聊天 。 

为 了 增加 顾客 满意 度 以 及 网 络 购物 体验 的 娱乐 性 和 信息 价值 ,一些 公司 使 用 网 络 虚拟 
角色 (avatar )、 虚 拟 图 像 或 动画 人 物 来 充当 公司 的 销售 代表 、 个 人 购物 助理 、 网 站 导游 或 
对 话 伙伴 。 网 络 虚拟 角色 可 以 提高 基于 网 络 的 销售 炬 道 的 有 效 性 ， 特 别 是 当 他 们 被 视 为 专 
家 或 有 吸引 力 时 。 7 

保证 在 线 交易 的 安全 性 和 隐私 性 也 十 分 重要 。 顾 客 必 须 相信 网 站 是 可 靠 的 一 一 即使 网 





马云 的 远见 卓识 推动 
了 中 国 火热 的 在 线 交 
易 市 场 和 拍卖 网站 网 
时 巴巴 的 发 展 
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站 背后 是 一 家 已 经 有 很 好 声誉 的 线 下 公司 。 对 于 网 站 设计 和 流程 的 投资 可 以 减少 顾客 对 于 
网 上 购物 风险 的 顾虑 。” 在 线 零售 商 也 正在 尝试 通过 新 技术 来 吸引 新 顾客 一 一 如 博客 ， 社 
交 网 络 和 手机 营销 。 

вв 电子 商务 尽管 媒体 对 B2C 网 站 子 以 了 很 多 关注 ,但 实际 上 正在 进行 的 Вов 网 站 
的 活动 和 事件 更 多 。 它 们 在 改变 供应 商 和 顾客 关系 上 有 着 深远 的 影响 。 

过 去 要 花费 大 量 努 力 去 搜集 全 世界 范围 内 的 供应 商 信息 。 而 B2B 网 站 使 得 市 
场 更 有 效率 ， 买 家 可 以 通过 以 下 方式 更 容易 地 获得 信息 : (1) 供应 商 网 站 ; (2) 信息 中 介 
(infomediary )， 搜 集 可 选 卖家 的 信息 并 增加 价值 的 第 三 方 ; ( 3 ) 做 市 商 (market maker )， 通 过 
联系 购买 者 和 销售 者 来 创造 市 场 的 和 Са) 顾客 社区 ， 购 买 者 交流 购买 供应 商 产 品 
服务 的 经 历 的 网 站 。” 公司 利用 Вов 拍卖 网 站 、 现 场 交 易 、 网 上 产品 目录 、 易 物 网 站 和 其 他 网 
上 资源 以 获得 更 好 的 价格 。 有 讽刺 意味 的 是 ， 最 大 的 ВОВ 做 市 商 是 中 国 的 一 家 本 土 公司 一 一 
阿里 巴巴 ， 而 在 中 国 改革 开放 之 前 的 数 十 年 的 时 间 里 ， 私 营 企业 在 中 国 的 生存 环境 并 不 理想 。 










阿里 巴巴 是 马云 的 创意 。 成 立 于 1999 年 经 过 10 年 的 发 展 阿里 巴巴 已 经 成 为 世界 上 最 大 的 
网 上 B2B 市场， 也 是 亚洲 最 受 欢 迎 的 拍卖 网 站 。 阿 里 巴巴 的 数据 是 惊人 的 : 公司 价值 达到 90 亿美 
元 ;拥有 4300 万 注册 用 户 ， 其 中 3500 万 是 中 国 用 户 ，1050 万 是 国际 用 户 ; 网 站 上 有 550 万 家 店 
俏 ， 任 一 时 刻 都 有 超过 400 万 笔 交易 正在 进行 ， 阿 里 巴巴 的 核心 是 两 个 B2B 网 站 ，Alibaba.com 和 
Chinaalibaba,com。 前 一 个 面 对 全 球 公司 ， 可 用 英语 进行 买卖 而 后 一 个 面 对 中 国 国 内 市 场 。 阿 里 巴 
巴 有 一 个 充满 民族 主义 的 使 命 : 那 就 是 为 中 国 广 大 的 中 小 企业 创造 一 个 交易 市 场 。 阿里 巴巴 使 得 这 
些 企业 可 以 相互 交易 并 将 它们 连接 到 更 加 广阔 的 国际 供应 链 上 。 为 了 获取 消费 者 信任 ， 阿 里 巴巴 扒 
出 了 “诚信 通 "( TrustPass )， 使 用 者 向 阿里 巴巴 支付 费用 展 用 第 三 方 来 对 其 进行 审核 。 用 户 必须 有 五 
个 人 作 担保 并 提供 所 有 资格 证 和 工商 执照 。 阿 里 巴巴 克 励 买 家 在 
完成 交易 后 对 商户 进行 评价 ， 评 价 机 制 和 亚马逊 或 eBay 类 似 。 商 
户 们 甚至 开始 在 名 片上 印 上 “TrustPass” 的 字样 ， 足 以 厦 出 阿里 
巴巴 在 B2B 市 场 中 的 信誉 。 对 于 阿里 巴巴 来 说 开拓 国际 市 场 是 当 
务 之 急 。 除了 中 文 主页 和 英文 主页 。 阿 里 巴巴 在 2008 年 新 增 了 西 
HFE, Юі. EKHE, ЖЕ. МЕТЕВ И. Æ 2007 
年 成 功 上 市 暮 得 17 亿美 元 (这 一 金额 在 互联 网 企业 中 仅 次 于 若 
X) 后 ,马云 说 ， 阿 里 巴巴 将 在 全 球 范围 内 为 1000 万 中 小 企业 措 
建 电子 商务 平台 ， 创 造 1 亿 个 就 业 岗 位 ， 为 10 亿 人 提供 一 个 满足 
他 们 所 有 需求 的 在 线 军 售 平生 








上 述 机 制 的 影响 是 使 价格 更 透明 了 。™ 对 于 无 差异 的 产品 ， 价 格 压力 会 增加 。 对 于 高 
度 差异 化 的 产品 ， 会 对 产品 的 真正 价值 有 更 好 的 了 解 。 对 于 优质 产品 的 提供 者 来 





说 ， 价 值 透明 化 带 来 的 收益 可 以 弥补 价格 透明 化 带 来 的 损失 ; 而 无 差异 产品 的 提供 者 则 需 

要 降低 成 本 以 提高 竞争 力 

实体 店 与 电子 商务 相 结合 的 公司 
虽然 很 多 实体 公司 在 决定 是 否 要 增加 一 个 在 线 电子 商务 业 道 之 初 都 要 经 历 一 一 辩论 ， 

因为 害怕 它们 的 线 上 产品 或 服务 会 与 线 下 零售 商 、 代 理 商 或 者 自 营 商店 产生 冲突 。 不 过 最 

终 在 看 到 通过 网 络 渠道 可 以 获得 巨大 商机 之 后 都 决定 要 增加 互联 网 作为 分 销 碟 道 。 ”即使 

是 宝洁 这 种 多 年 以 来 都 通过 传统 渠道 特许 经 营 的 公司 也 开始 在 网 上 销售 汰 溃 、 潘 婷 和 玉 
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兰 油 等 大 品牌 产品 ， 部 分 的 原因 是 这 样 可 以 更 密切 地 关注 和 检验 消费 者 的 购物 习惯 。” 对 
于 许多 公司 来 说 ， 同 时 管理 线 上 和 线 下 渠道 成 为 当务之急 。” 

增加 电子 商务 渠道 带 来 了 对 零售 商 、 经 纪 商 、 代 理 商 和 其 他 中 间 商 产生 冲击 的 威胁 。 
问题 是 怎样 同时 通过 中 间 商 和 网 络 进行 销售 。 要 取得 中 间 商 的 认可 和 支持 至 少 要 有 三 种 策 
略 。 第 一 ， 为 线 上 渠道 供应 不 同 的 品牌 和 产品 。 第 二 ， 为 补偿 对 线 下 渠道 成 员 销售 造成 的 
负面 影响 ， 提 供 更 高 的 佣金 。 第 三 ， 下 单 过 程 在 线 进行 但 是 运送 和 收 款 环节 由 零售 商 完 
成 。 哈 雷 戴维森 在 决定 使 用 电子 商务 前 进行 了 十 分 遵 慎 的 考量 。 





哈雷 已 经 向 它 的 忠实 追随 者 销售 了 价值 超过 8.6 亿美 元 的 摩托 车 零 配 件 ， 开 展 网 络 业务 是 扩大 
利润 的 下 一 步 。 不 和 过， 哈雷 需要 小 心 进行 ， 以 避免 激 妈 850 个 从 这 些 销售 中 享受 高 额 利润 的 经 销 商 。 
哈雷 的 解决 方法 是 让 那些 希望 在 网 上 购买 零 配件 的 蜂 客 到 公司 网 站 来 。 不 过 ， 在 购买 任何 产品 以 前 、 
公司 鼓励 顾客 选择 一 个 哈雷 经 销 商 。 当 顾客 下 了 订单 以 后 订单 将 相传 到 被 选择 的 经 销 商 处 完成 ， 
以 确保 经 销 商 仍 央 可 以 聚焦 于 顾客 体验 。 而 相应 地 ， 经 销 商 也 必须 满足 一 些 标准 ， 例 如 每 天 检查 两 
次 订单 并 快速 发 货 。 目 前 ， 这 个 网 站 一 个 月 有 超过 100 F KH A dik, 80 





许多 实体 店 与 电子 商务 相 结合 的 公司 正在 努力 通过 在 店 里 引入 互联 网 科技 使 顾客 更 好 
地 把 握 和 控制 自己 的 购物 体验 。Food Lion 食品 店 正在 尝试 利用 个 人 扫描 器 帮助 顾客 随时 跟 
踪 自己 的 超市 采购 。Barnes & Noble 书店 提供 了 电子 服务 终端 机 ， 供 顾客 搜索 库存 、 找 到 
和 欲 购 商品 所 在 位 置 、 订 购 缺 货 商品 。 由 


目前 世界 上 手机 的 数量 已 经 多 于 个 人 电脑 的 数量 ， 手 机 和 智能 手机 的 流行 使 得 人 们 可 
以 随时 随地 连接 到 互联 网 、 在 网 上 下 订单 - 很 多 人 在 移动 商务 ( m-commerce,“m” 代 表 
“mobile” ) 中 看 到 了 巨大 的 商机 。 只 目前 已 有 的 移动 渠道 和 媒体 可 以 使 消费 者 与 某 个 品牌 
实现 全 天 候 的 联系 和 互动 。 类 似 GPS 的 功能 可 以 帮助 消费 者 把 握 购 买 喜 爱 品牌 的 机 会 。 

虽然 截至 2009 年 美国 每 五 部 手机 中 只 有 一 部 是 像 iPhone 或 黑莓 这 样 的 智能 手机 ， 
但 是 专家 预测 智能 手机 的 销量 可 以 在 2011 年 超过 常规 手机 。 随 着 手机 3G 技术 的 不 断 成 
熟 和 完善 ， 支 付 方式 日 益 简单 ， 还 有 各 种 手机 应 用 软件 不 断 出 现 ， 移 动 商务 的 春天 即将 来 
临 。 预 计 到 2015 年 ， 更 多 的 人 将 选择 用 手机 上 网 ， 而 不 是 个 人 电脑 。 到 

在 一 些 国家 移动 商务 已 经 有 了 很 好 的 基础 。 数 以 百 万 计 的 日 本 青少年 使 用 日 本 电信 电 
话 株式 会 社 (NTT ) 提供 的 DoCoMo 手机 ， 他 们 可 以 利用 手机 订购 商品 。 每 个 月 订 制 服务 
者 会 收 到 NTT 的 账单 ， 上 面 列 出 每 月 的 订 制服 务 费 、 使 用 费 和 所 有 交易 的 费用 。 账单 可 
以 在 邻近 的 7-ELEVEN 店 支付 

在 美国 ， 移 动 商务 也 变 得 越 来 越 流行 形式 也 更 加 多 样 - "REBIR, CVS 药房 和 
Sears 百货 等 零售 商都 已 开通 了 自己 的 移动 商务 网 站 ， 消 费 者 可 以 用 智能 手机 从 网 站 十 购买 
书籍 、 药 品 甚至 是 制 草 机 。 旅 游行 业 利用 移动 商务 瞄准 那些 在 旅途 中 需要 订购 机 票 或 预定 
旅馆 的 商务 人 士 - 5 

一 位 Nordstrom 百货 的 销售 人 员 通 过 向 其 客户 发 送 新 闻 和 促销 信息 的 短信 和 电子 邮 
件 ， 使 得 销售 额 提高 了 37%。% 移动 营销 也 可 以 对 实体 店 销售 产生 影响 。 越 来 越 多 的 消费 
者 在 购物 的 时 候 写 短信 给 朋友 或 亲戚 ， 对 某 样 商品 发 表 评 论 。 

以 下 是 唐 思 都 乐 公司 通 过 开发 移动 商务 战略 加 强 其 市 场 推广 力度 的 案例 < 








部 分 ， 这 也 在 公司 “ 唐 思 都 乐 
乐 发 现 ， 其 大 部 分 客户 都 以 “ 
多 人 会 来 店 里 为 自己 和 












划 去 唐 思 痢 乐 加 餐 时 ， 
NERT, HERAF 
“THN. FERMA 








人 对 照 莱 单 下 单 或 是 直接 使 用 
印 出 来 或 是 在 手机 屏幕 上 显示 


一 款 手 机 营销 活动 。 两 个 月 前 在 意大利 推 


移动 营销 和 这 样 一 个 事实 
都 引发 了 个 人 隐私 的 问题 


位 的 服务 既 可 能 产 4 








公司 可 以 使 用 GPS 技术 对 - 
如 果 某 个 雇 
或 是 某 个 妻子 发 现 她 的 丈夫 在 夜店 花 天 酒 地 ， 结 果 会 如 人 
影响 ， 也 可 能 
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乐 Dunkin’ Donuts) 的 目标 客户 是 忙碌 一 族 ， 它 在 31 个 国家 开设 的 8800 家 店铺 每 天 为 
270 万 名 顾客 服务 ， 这 8800 家 店铺 中 约 有 6400 家 在 美国 


方便 号 携 是 唐 思 都 乐 价值 主张 的 重要 组 成 


美国 "( America Runs on Dunkin’ ) 的 主题 广告 中 有 所 体现 。 唐 思 都 
ЖЕ 4 Dunkin’ Run ) 的 形式 光临 店铺 





下 午 的 时 候 很 


1 他 人 带 一 些 餐 点 回去 。 基 于 这 个 发 现 。 唐 思 都 乐 引入 了 全 新 的 互动 
网 阁 工具 和 iPhone 应 用 软件 ， 提 供 群 体 订餐 服务 .“Dunkin” Run” 手 机 营销 的 机 制 是 : 





一 位 顾客 
系统 广 会 自动 提醒 他 的 朋友 或 同事 ， 邀 请 他 
的 必 点 餐 目 。 所 有 的 订单 台 并 显示 在 同 
“Dunkin’ Run” 不 是 唐 思 都 乐 推出 的 第 
促销 活动 已 为 唐 思 都 乐 增加 了 10% 的 销售 额 ，37 












主 发 现 他 的 一 名 雇员 正 





当地 医院 接受 艾滋 病 治疗 ， 
就 像 很 多 新 科技 一 样 ， 基 
:负面 影响 ， 并 最 终 需要 公众 的 监督 和 管理 








ET 


1. 大 多 数 生产 商 不 直接 向 最 终 用 户 出 售 商品 。 在 生产 商 和 最 
终 用 户 之 间 存 在 着 一 个 或 更 多 的 营销 梁 道 ， 它 们 是 一 系列 
执行 着 不 同 功能 的 营销 中 间 机 构 。 

2. 营销 渠道 决策 是 管理 者 面临 的 最 重要 的 决策 。 公 司 所 选择 
的 渠道 将 对 其 他 所 有 营销 决策 产生 深远 影响 。 

3. 公司 利用 中 间 机 构 是 因为 它们 缺乏 直接 营销 的 财力 资源 ， 
或 者 这 样 做 并 不 可 行 ， 或 者 这 样 做 它们 更 赚钱 。 中 间 商 执 
行 的 最 重要 功能 有 : 收集 信息 、 促 销 、 谈 判 、 订 货 、 融 
资 、 承 担 风险 、 占 有 实体 商品 、 付 款 和 所 有 权 转 移 。 

4. 制造 商 面临 许多 市 场 进入 选择 。 它 们 可 以 直接 销售 或 使 用 
一 至 三 个 层次 的 渠道 。 决 定 使 用 哪 一 种 渠道 需要 : 分 析 顾 
客 需要 、 建 立 渠道 目标 、 确 认 和 评价 可 供 选 择 的 主要 渠道 
( 包括 这 些 渠道 中 的 中 间 商 类 型 和 数量 ) 。 

5. 有 效 的 渠道 管理 要 求 选 择 中 间 商 并 培训 、 激 励 它 们 。 目 标 


о 
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o 
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是 建立 长 期 的 伙伴 关系 ， 并 使 所 有 渠道 成 员 盈 利 。 

营销 梁 道 始终 是 不 断 变化 的 ， 有 了 时 也 会 出 现 巨大 的 变革 。 
三 种 最 重要 的 变化 趋势 是 垂直 营销 系统 、 水 平 营销 系统 以 
及 多 当道 营销 系统 的 发 展 。 

所 有 的 营销 梁 道 都 存在 潜在 的 冲突 和 竞争 ， 原 因 包括 : Н 
标 不 一 致 、 不 明确 的 角色 和 权利 、 认 知 差异 和 中 间 商 对 制 
造 商 的 依赖 。 公 司 可 以 采取 不 同 的 方法 来 管理 冲突 。 
渠道 安排 取决 于 公司 ， 但 是 在 实践 中 有 一 些 法 律 和 道德 问 
题 需要 考虑 ， 比 如 独家 经 销 或 排他 性 区 域 、 拱 售 协议 和 经 
销 商 权利 。 

电子 商务 在 公司 采用 实体 店 与 电子 商务 相 结 合 的 梁 道 系统 
后 变 得 越 来 越 重要 。 进 行 渠道 整合 必须 意识 到 线 上 销售 和 
线 下 销售 的 不 同 优势 ， 然 后 使 得 两 者 的 联合 贡献 最 大 化 。 
一 个 新 兴 的 领域 是 移动 商务 和 通过 智能 手机 和 掌上 电脑 营销 。 


营销 辩论 ”销售 地 点 重要 吗 ? 


一 些 营销 者 认为 ， 销 售 其 产品 的 特定 渠道 的 形象 无 关 紧 要 ， 重 要 的 是 需要 这 种 产品 的 顾客 正好 光顾 这 个 商店 ， 产 品 
也 摆 得 正好 到 位 。 而 另 一 些 则 坚持 认为 渠道 形象 一 一 比如 零售 商店 一 一 非常 重要 并 且 必须 与 产品 形象 保持 一 致 。 


辩论 双方 


正方 : 渠道 形象 对 其 销售 的 产品 的 品牌 形象 影响 其 微 


反方 :渠道 形象 必须 与 其 销售 的 品牌 形象 一 致 。 
营销 讨论 ”渠道 整合 


想 一 想 你 最 喜爱 的 零售 商 。 它 们 是 如 何 整合 其 渠道 系统 的 ? 你 希望 它们 的 渠道 如 何 整 合 ?你 会 使 用 它们 的 多 个 渠道 


吗 ? 为 什么 ? 


422 m= щт 


第 六 部分 交付 价值 








SRK NEN 
( Jeff Bezos ) 于 1995 
年 7 月 创立 了 “全 世 
界 最 大 的 书店 ”一 一 
亚 马 # (Amazon. 
сот} 作为 一 家 实体 
上 不 拥有 任何 书 的 虚 
拟 书店 ， 亚 马 逊 承诺 要 革新 零售 业 。 尽 管 对 这 一 目标 是 否 
已 经 实现 存在 争议 ， 但 很 显然 ， 贝 索 斯 开 如 了 电子 商务 创 
新 的 新 路 ， 许 多 人 已 经 开始 对 此 进行 学 习 和 模仿 。 
亚马逊 通过 比 传统 实体 书店 提供 更 多 有 用 的 信息 和 
更 多 的 选择 ， 为 每 个 人 创造 了 个 人 化 的 书店 界面 。 读 者 
可 以 对 书籍 发 表 评 论 并 通过 一 个 1 一 5 颗 星 的 系统 进行 打 
分 ， 而 浏览 者 可 以 依据 有 用 程度 为 读者 评论 打分 。 亚 马 
逊 的 个 人 推荐 服务 积累 了 购买 风格 数据 ， 可 以 用 来 推论 
谁 可 能 会 买 什么 书 。 网 站 提供 “ 书 内 搜寻 ”功能 ， 可 以 
搜寻 书 的 内 容 简 介 、 案 引 以 及 开始 几 页 ， 同 时 顾客 甚至 
可 以 搜索 到 120000 本 书 的 全 部 内 容 这 大 约 相当 于 
Barnes & Noble 书店 的 全 部 存 书 。 亚 马 逊 的 diz 
购物 让 消费 者 只 需 点 击 一 次 就 可 以 完成 全 部 购买 。 
| 多 年 以 来 ， 亚 马 还 已 对 自己 的 产品 线 进行 了 多 样 化 扩 
展 ， 现 在 销售 的 产品 包括 DVD、 音 乐 CD、 电 脑 软件 、 电 
脑 游戏 、 电 子 产品 、 服 饰 、 家 具 、 食 品 、 玩 具 等 。 同 时 ， 
它 已 经 在 加 拿 大 、 英 国 、 德 国 、 法 国 、 中 国 和 日 本 建立 
了 独立 网 站 。2007 年 ， 亚 马 逊 继续 拓展 产品 线 推出 了 亚 
马 逊 视频 点 播 | Amazon Video On Demand )， 人 允许 消费 
者 租用 或 者 购买 电影 和 电视 节目 在 自己 的 电脑 或 电视 上 播 
放 。 同 年 晚 些 时 候 ， 亚 马 还 推出 了 Amazon МРЗ, 5# 
RH iTunes 直接 展开 竞争 ， 亚 马 示 MP3 争取 到 了 所 有 
主流 唱片 公司 的 参与 。 公 司 近期 推出 的 最 成 功 的 产品 是 
亚马逊 品牌 下 的 Kindle 一 一 一 种 电子 图 书 阅读 器 ， 可 以 在 
几 秒 钟 内 利用 无 线 网 络 获取 数 以 千 计 的 书籍 、 杂 志 、 博 
客 和 报纸 。Kindle 和 杂志 一 样 薄 ， 重 量 和 一 本 平装 书 差 
不 多 ， 这 些 优点 使 得 Kindle 成 为 亚 马 2009 年 最 畅销 的 














下 单 和 送 货 之 间 的 时 滞 ， 亚 马 逊 提供 了 快 
速 而 便宜 的 运送 。 交 纳 79 美元 年 费 成 为 亚马逊 高 级 服务 
Amazon Prime 的 会 员 后 ， 亚 马 还 为 大 部 分 商品 提供 无 限 
免费 快递 。 虽 然 对 投资 者 来 说 ， 提 供 免费 运送 和 价格 折扣 
可 能 损害 亚马逊 的 盈利 ， 但 是 贝 索 斯 相信 这 一 机 制 有 效 提 
高 了 顾客 满意 度 和 忠诚 度 ， 增 加 了 消费 者 的 购买 频率 。 
亚马逊 已 经 将 自己 定位 于 允许 各 类 商家 在 网 站 上 销 
售 商品 的 电子 交易 平台 。 它 为 Target BH. NBA. RŽ 
时 (Timex ) 手表 和 Marks & Spencer 百货 的 零售 网 站 
提供 运营 支持 。 亚 马 孙 40% 的 销售 来 源 于 其 数 以 百 万 的 









被 称 为 “联盟 "| Associates) 的 会 员 ， 它 们 是 独立 的 销 
售 者 或 商家 ， 如 果 他 们 向 顾客 推荐 亚马逊 产品 并 且 顾 客 
完成 最 终 购买 ， 它 们 可 以 在 交易 完成 后 收取 佣金 。 联 盟 
会 员 可 以 以 多 种 形式 向 消费 者 推介 亚 马 到 网 站 ， 包 括 直 
接 链 接 、 网 站 横幅 广告 ， 以 及 展示 亚马逊 产品 多 样 性 的 
各 种 小 型 应 用 一 一 Amazon Widgets。 

亚 马 撑 还 推出 了 一 个 名 为 “aStore” 的 附属 产品 ， 
它 可 以 帮助 联盟 会 员 在 没有 任何 编程 知识 的 情况 下 轻 
松 地 创建 一 个 由 亚马逊 提供 运营 支持 的 在 线 商店 。 接 
下 来 ， 亚 马 还 会 为 这 些 在 线 商店 不 断 提供 新 的 工具 和 
应 用 ， 并 为 其 提供 亚马逊 全 部 的 产品 目录 ， 同 时 通过 
Amazon Web Services 平台 处 理 全 部 支付 业务 并 保证 支 
付 安全 。 亚 马 逊 也 可 以 为 “商家 的 顾客 随时 随 提 供 分 拱 、 
包装 、 运 送 商品 服务 "， 通 过 一 个 名 为 "亚马逊 物流 ” 
(Fulfillment by Amazon, FR РВА ) 的 机 制 。 这 样 ， 在 
亚 马 开 的 帮助 下 ， 第 三 方 商家 可 以 在 不 支付 额外 成 本 的 
条 件 下 以 较 低 风险 创立 自己 的 虚拟 店铺 。 

亚马逊 成 功 的 一 个 关键 因素 是 愿意 投资 于 最 新 的 网 
络 技术 ， 这 些 技术 可 以 使 购物 对 顾客 和 第 三 方 商家 来 说 
更 加 快速 ， 更 加 容易 ， 也 更 加 个 性 化 。 亚 马 逊 持续 投资 
于 技术 是 从 长 远 着 想 ， 现 在 亚 马 还 已 经 通过 业务 广泛 的 
Amazon Web Services 将 自己 成 功 定位 为 一 家 科技 公司 。 
这 种 基础 服务 的 不 断 完善 升级 可 以 满足 几乎 所 有 规模 的 
虚拟 零售 企业 的 需要 。 

从 一 开始 贝 案 斯 就 强调 ， 虽 然 亚 马 逊 是 以 在 线 书店 
起 家 ， 但 他 希望 最 终 将 亚马逊 建成 可 以 售卖 一 切 商品 的 
平台 。 现在 亚马逊 每 年 有 6 亿 访问 者 ， 通 过 不 断 提 供 像 
Kindle 那样 的 突破 性 产品 和 云 计 算 网 站 服务 ， 亚 马 示 已 
经 高 这 个 目标 越 来 越 近 了 。 


问题 

1. 当 很 多 公司 失败 的 时 候 ， 为 什么 亚 马 扣 的 网 上 业 
务 成 功 了 ? 

2. Kindle RAA H ikir р 

э. жаат ЎА) 云 计算 是 公司 发 展 的 正 
确 方向 吗 ? 公司 还 能 向 哪个 方面 发 展 ? 


ЖЖ: “Cid to Download,” Economist, August 19，2006，pp 57 一 
58: Robert D Hof. “Jeff Bezos” Risky Bet," BusinessWeek, November 
13, 2006: Erick Schontield, “The Great Giveaway,” Business 2.0, 
April 2005, рр.80—86; Elizabeth West, Who’ 5 Next?" Potentials, 
February 2004，pp7 一 8; Robert D.Hol, “The Wizard of Web Retailing. " 
BusinessWeek, December 20, 2004, p18; Ом Taylor, “Smart brary," 
Time, November 17, 2003, p.68; Deborah Solomon, “Questions for 
Јенгеу P.Bezos,” New York Times, December 2, 2009; Patrick Seitz, 
“Amazoncom Whiz Jeff Bezos Keeps Kinding Hat Concepts,” Investors’ Doiy 
Business, December 31, 2009; Amazoncom, Amazoncom 2009 Annual 
Repon. 








第 15 章 设计 与 管理 整合 营销 当道 。 шше 423 








Costco 的 使 命 
是 “持续 为 我 们 的 
会 员 以 尽 可 能 低 的 
价格 提供 优质 产品 
及 服务 "。Costco 目 
前 有 6000 万 持 卡 会 
员 ， 营 业 额 超过 710 


亿美 元 ， 是 美国 最 大 的 仓储 式 俱乐部 连锁 店 、 美 国 第 三 大 
零售 商 和 世界 第 九 大 零售 商 。Costco 的 成 功 来 源 于 多 年 来 
通过 营销 、 价 格 策略 和 成 本 削减 政策 创造 的 顾客 忠诚 。 

Costco 营销 策略 的 重点 是 : 以 最 低 价格 提供 丰富 的 
品牌 商品 和 自 营 商品 。 但 是 与 一 般 杂 货 店 4 万 的 最 小 存 
货 单位 或 沃尔玛 15 万 的 最 小 存货 单位 相 比 ，Costco 的 最 
小 存货 单位 只 有 4000 左右 一 一 在 同一 品类 中 只 向 一 家 供 
应 商 采购 那些 具有 最 畅销 的 口味 、 规 格 、 型 号 和 颜色 的 产 
品 。 这 种 高 效 的 产品 采购 模式 带 来 了 以 下 好 处 ， 大 批量 销 
售 、 高 存货 周转 率 、 极 低 的 价格 和 更 好 的 产品 管理 。 

Costco 从 制造 商 处 直接 采购 ， 产 品 直接 运送 到 
Costco 仓库 或 分 仓库 ， 在 24 小 时 内 再 从 分 仓库 重新 配 
送 到 仓库 。 这 个 过 程 没有 分 销 商 或 其 他 中 间 商 参与 ， 节 
省 了 与 仓储 、 运 送 和 处 理 相关 的 成 本 。 在 仓库 中 ， 货 物 
被 直接 放 在 地 上 ， 随 后 打开 包装 、 装 上 货 盘 并 等 待 出 售 。 

多 年 以 来 ，Costco 不 断 延伸 自己 的 产品 和 服务 ， 从 销 
售 最 简单 的 愈 装 商品 如 麦片 和 纸 制 品 ， 逐 步 扩展 到 更 复杂 
的 产品 如 生 鲜 产品 和 花卉 等 ， 这 些 产品 要 求 更 美观 的 摆 放 
和 更 精细 的 管理 。 现 在 ，Costco 销售 的 产品 包括 乳 制品 、 
烘焙 食品 、 海 产品 、 服 装 、 书 籍 、 计 算 机 软件 、 真 空 吸 尘 
器 、 家 电 、 电 子 产品 、 珠 宝 首饰 、 轮 胎 、 艺 术 品 、 葡 葡 
酒 、 白 酒 、 浴 盆 和 家 具 等 Costco 的 服务 包括 配药 、 验 光 、 
照片 处 理 、 美 食 中 心 和 加 油 站 。 公 司 的 自 有 品牌 Kirkland 
Signature 为 消费 者 提供 比 同类 品牌 产品 更 多 折扣 的 高 品 
质 商品 一 一 从 纸 尿 布 、 床 单一 直 延 伸 到 咖啡 和 化 妆 品 。 

在 Costco 销 售 的 4000 种 商品 里 ， 有 3000 种 属于 
常规 商品 ， 在 Costco 长 期 售卖 ， 而 余下 的 1000 种 属于 
Costco 的 “寻宝 ” 商品， 这些 特殊 商品 只 在 短期 内 售卖 而 
且 比较 少见 ， 包 括 Coach HFH, Waterford 水 晶 和 易 贵 的 
珠宝 。Costco 相信 这 些 “ 寻 宝 ”商品 可 以 令 顾客 兴奋 ， 创 
造 顾客 忠诚 ， 吸 引 人 们 一 次 一 次 前 来 “寻宝 "， 流 连 忘 返 。 

Costco 的 价格 策略 非常 透明 :公司 把 所 有 品牌 商 
品 的 加 价 控制 在 14%， 把 自 有 商品 的 加 价 控制 在 15%; 
而 与 此 同时 一 般 超市 和 百货 商店 的 加 价 普遍 是 25% 一 
50%。 如 果 制 造 商标 价 过 高 ，Costco 就 会 剔除 这 种 商 
dhe Costco 的 CEO 吉姆 * 塞内加尔 ( Jim Sinegal ) Ж 
Hi: “传统 的 零售 商会 说 ,，' 现 在 我 以 10 美元 销售 这 件 
产品 ， 我 想 知道 我 能 不 能 卖 到 10.5 或 11 美元 呢 ? ”而 
我 们 会 说 : “我 们 现在 以 9 美元 销售 这 件 产品 ， 我 们 应 该 











怎么 做 把 价格 降 到 8 美元 ? ”” 

Costco 的 成 本 节约 策略 被 广泛 应 用 到 其 遍布 全 球 的 
560 多 家 仓库 。 大 多 数 仓库 平均 面积 约 为 14.3 万 平方 英 
尺 ， 经 过 精心 设计 可 以 实现 售 货 空间 、 商 品 摆 放 和 库存 
管理 的 最 优化 。 仓 库 的 装饰 非常 简单 ， 水 泥 地 面 ， 简 单 
的 标牌 ， 产 品 直接 摆 放 在 货 盘 上 。 中 央 天 窗 和 日 间 照 明 
控制 系统 可 以 监控 能 源 使 用 情况 。 同 时 Costco 不 提供 自 
己 的 购物 袋 ， 这 也 可 以 在 一 定 程度 上 节约 成 本 。 作 为 赫 
代 ， 消 费 者 可 以 使 用 放置 在 收银 台 附 近 的 用 剩 下 的 纸箱 
或 板 条 箱 将 自己 购买 的 商品 带 回 家 。Costco 在 市 场 营销 
和 促销 活动 上 花费 很 少 ， 除 了 偶尔 通过 直接 邮寄 的 方式 
吸引 新 会 员 或 向 老 会 员 寄 送 折扣 券 。 不 过 ，Costco 没有 
在 员工 待遇 上 实施 成 本 缩减 战略 。Costco 的 员工 待遇 很 
好 ，85% 的 员工 拥有 医疗 保险 一 一 这 一 比例 比 Target 百 
货 或 沃尔玛 高 出 两 倍 以 上 。 因 此 ，Costco 的 员工 流动 和 
员工 内 部 偷盗 都 非常 低 。 对 于 Costco 的 忠诚 顾客 来 说 ， 
Costco 的 深度 折扣 来 源 于 它 的 经 营 战略 规划 ， 而 非 压低 
员工 工资 ， 这 令 他 们 非常 欣赏。 

Costco 的 顾客 不 仅 非常 忠诚 ， 他 们 也 非常 富裕 。 他 
们 的 平均 家 庭 收 入 是 74000 美元 ，31% 的 家 庭 年 收入 
超过 10 万 美元 。 大 多 数 顾客 是 企业 主 或 是 拥有 巨大 储 物 
空间 可 以 放下 大 件 商品 的 家 庭 。Costco 的 会 员 费 从 每 年 
50 美元 起 步 ， 并 可 以 升级 到 称 为 “Executive” 级 别 的 
高 级 会 员 ， 这 一 级 别 的 会 员 可 以 享受 更 多 好 处 。Costco 
只 接受 借 记 卡 、 现 金 、 支 票 和 美国 运通 卡 支付 ， 这 使 得 
Costco 要 支付 巨额 的 交易 费 。 只 有 拥有 会 员 资格 的 顾客 
才能 在 实体 店 消费 ， 不 过 在 网 上 消费 则 没有 这 个 限制 。 
2008 年 ，5800 万 位 消费 者 访问 了 Costco 的 网 站 ， 没 有 
会 员 资格 的 顾客 需要 为 每 一 笔 采 购 支付 5% 的 费用 。 

Costco 的 成 功 来 源 于 对 于 一 系列 经 营 实践 的 专注 
出 售 数量 有 限 的 商品 ;保持 低 成 本 ， 依 靠 大 销量 ， 向 工 
人 支付 高 工资 ;要求 消费 者 成 为 会 员 ; 定位 服务 于 高 端 
消费 者 和 企业 主 。 这 些 经 营 实践 帮助 Costco 取得 了 卓越 
的 成 绩 ， 包 括 在 世界 500 强 中 名 列 24 名 和 在 《财富 》 最 
受 尊 获 企业 的 榜 单 中 各 列 第 22 名 。Costco 也 是 第 一 个 
在 短 短 6 年 时 间 内 销售 额 从 零 邦 升 到 30 亿美 元 的 公司 。 





问题 

1 Costco 的 渠道 管理 流程 有 什么 独到 之 处 ? 哪些 部 
分 值得 其 他 零售 商 借鉴 或 使 用 ? 

2 Costco 可 以 在 哪些 方面 进行 改善 ? 它 是 否 应 该 提 
供 更 多 的 产品 或 是 做 更 多 的 广告 ? 为 什么 2 


WIRE: Matthew Boyle, “Why Costco ls So Addictive," Fortune, 
October 25, 2006; Steven Greenhouse, “How Costco Became the Ant- 
Walmart,” New York Times, July 17, 2005: Сойсо, Собісосот 2009 
Annual Report. 
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本 章 我 们 将 讨论 以 下 问题 : о ї ЖЛЕ К 


ЕЗ л K 

”这 些 营销 中 间 商 需要 做 出 哪些 营 
销 决策 ? 

营销 中 间 商 的 主要 发 展 趋势 是 
什么 ? 

， 自 有 品牌 的 未 来 如 何 ? 


کی 





在 之 前 的 章节 里 ， 我 们 从 试图 构建 和 管理 营销 开道 的 生 
产 商 的 角度 分 析 了 营销 中 间 商 。 在 这 一 章 ， 我 们 认为 在 今日 
瞬息 万 变 的 世界 ， 像 零售 商 、 批 发 商 以 及 物流 组 织 这 样 的 营 
销 中 间 商 自身 也 需要 制定 营销 策略 ,争取 出 色 的 营销 表现 ， 
从 而 像 其 他 公司 一 样 获得 收益 。 


1999 年 由 谢 家 华 (Tony Hsieh) 等 人 共 创 建 的 网 上 鞋 店 
Zappos 具有 优质 的 顾客 服务 和 作为 企业 文化 核心 的 出 色 的 客 
户 体验 。 凭 借 免 费 送 货 和 退货 、7 天 24 小 时 全 天 做客 户 服 
务 ， 以 及 1200 个 制造 商 近 20 万 种 款式 的 鞋子 的 多 选择 和 快 
ЖЛ, Zappos 四 分 之 三 的 购物 者 都 是 回头 客 。 与 其 他 公司 
不 同 ，Zappos 没有 把 客服 中 心 外 包 ， 它 认为 客服 中 心 的 功能 
很 关键 ， 并 授权 其 客服 代表 来 解决 问题 。 当 有 客户 来 电 投诉 
购买 的 鞋子 在 罕 了 一 年 后 出 现 渗 漏 现象 时 ， 即 使 公司 的 政策 
是 只 有 没 穿 过 的 鞋子 才 可 以 退换 货 ， 客 服 代表 仍 会 给 顾客 重 
新 霖 出 一 双 新 鞋 。 在 Zappos 每 个 员工 每 年 都 有 机 会 在 公司 
的 内 部 刊物 《文化 )( Culture Book) 上 发 表 文 章 ， 可 以 是 关于 
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É Zappos 的 生活 ， 也 可 以 是 各 个 部 门 如 何 实现 从 销售 到 仓 
储 、 投 递 、 定 价 及 结算 的 优质 的 客户 服务 。 在 新 员工 的 面试 
上 ,有 一 半 的 时 间 是 用 于 考察 他 们 是 否 足够 的 开朗 、 帮 达 和 
富有 创造 力 来 维持 公司 优秀 的 企业 文化 。 在 2009 年 以 85 亿 
美元 客 亚 马 过 收购 后 ，Zappos 仍然 独立 运行 ， 目 前 也 销售 衣 
服 、 手 袋 及 相关 配件 。 在 企业 成 功 后 ，Zappos 甚至 还 为 那些 
渴望 了 解 Zappos 独特 文化 和 客户 服务 背后 成 功 的 秘诀 的 企 
业经 理 们 提供 为 期 两 天 收费 4000 美元 的 研讨 会 。 


正当 Zappos、 瑞 典 的 H&M 、 西 班 牙 的 Zara 和 Mango, 
英国 的 Topshop 这 些 不 断 创新 的 零售 商 发 展 杜 大 的 时 候 ， 过 
去 那些 美国 零售 界 的 中 坚 力量 ， 如 Gap、 家 得 宝 (Home De- 
pot ) 和 Kmart 正在 苦 苦 挣扎 。 很 多 非常 成 功 的 营销 中 间 商 都 
使 用 了 战略 规划 、 先 进 的 信息 系统 ， 以 及 各 种 完善 有 效 的 营 
销 工具 。 它 们 依靠 市 场 细 分 ， 完 善 其 市 场 目标 和 定位 ， 积 极 
地 追求 市 场 扩张 和 战略 多 样 化 。 接 下 来 ， 我 们 将 讨论 零售 
商 、 批 发 商 和 物流 组 织 该 怎样 进行 出 色 的 营销 。 





零售 (retailing ) 是 指 将 产品 或 者 服务 直接 卖 给 最 终 消费 者 ， 满 足 其 个 人 和 非 商 业 性 使 
用 的 所 有 活动 。 零 售 商 〈 retailer ) 或 者 零售 商店 ( retail store) 指 的 是 其 销售 额 主要 来 自 零 


售 活动 的 商业 公司 


任何 组 织 ， 无 论 是 制造 商 、 批 发 商 还 是 零售 商 ， 只 要 将 产品 销售 给 最 终 消费 者 ， 它 们 
的 行为 就 属于 零售 行为 ， 与 商品 或 服务 的 销售 方式 ( 无论 是 通过 人 员 、 邮 寄 、 电话、 自动 
售 货 机 还 是 互联 网 ) 或 者 销售 地 点 ( 在 商店 、 街 上 还 是 消费 者 家 里 ) 无 关 - 


在 回顾 零售 商 的 不 同类 型 和 新 的 零 





市 场 环境 后 ， 我 们 将 分 析 零 售 商 们 所 作 的 营销 决 


策 。 以 下 是 近 几 年 在 市 场 上 取得 成 功 的 创新 性 的 零售 组 织 的 四 个 例子 。 


Panera Bread 


斥资 26 亿美 元 的 Panera Bread 连锁 餐厅 定位 于 为 那些 “对 美人 敏感 ”真正 惟 关 八 ( 或 者 几 近 于 
此 ) 的 食客 "， 所 销售 的 新 鲜 的 “真正 的 ”食物 和 大 量 热 面包 印 德 是 全 价 顾客 也 属 塌 购买 KRM 
简单 质朴 ， 客 人 需要 自己 领 餐 ， 但 没有 用 餐 时 中， 客人 想 待 多 久 款 竺 多 众 。 该 品牌 被 看 作 是 面向 家 
庭 ， 但 也 不 乏 精 致 一 一 为 顾客 提供 新 鲜 、 可 定制 、 便 捷 和 实惠 的 食物 


GameStop 


电视 游戏 和 娱乐 软件 零售 商 GameStop 在 美国 的 商场 和 购物 街 有 超过 6000 个 连锁 店 。 为 顾客 提 





Еж 


供 了 很 大 的 便利 。 上 店员 都 是 
Lumber Liquidators 


和 顾客 交流 沟通 的 铁杆 玩家 。GameStop 还 提供 游戏 以 昌 换 新 服务 =- 


Lumber Liquidators 以 折扣 价格 直接 从 伐木 场 购买 木村 废料， 拥有 约 350 种 醒 未 地板 的 存货 ， 差 


$ 5 Lowe's 和 家 得 宝 








Net-a-Porter 库存 有 超过 300 种 的 国际 虽 牌 ， 如 Jimmy Choo, Alexander McQueen, Stella McCartney 
Givenchy 和 Marc Jacobs #, tE 界 的 权威 ， 该 公司 的 产品 销 往 170 个 国家 ， 并 在 伦 救 
# 顿 提供 当天 送 货 服务 ， 每 笔 订单 平 й 250 % 

ny, October 2009, рр69—71: Devin Leonard, “GameStop Racks Up 





资料 来 源 ; Kate Rockwood, “Rising De 


ints,” Fortune, June 9, 2008 





Forbes, Nove 





Coster, “Hardwood Hero, 





1 30, 2009, рр.60- 
62: John Brodie, "The Amazon of Fashion,” 


零售 商 的 类 型 


消费 者 如 今 既 可 以 在 零售 ] 买 商品 





岛 司 百货 
j ET f 





E HETI 


功能 为 特色 ， 每 年 吸 





者 。 表 16.1 介 


售 店 有 不 同 的 





Г 模式 
j А 


А у 零售 店 相 比 ， 折 扣 
ШШЕ ҮЙӨ А ЧЕЛ ЧЛ KERT 





АКР ИИК, 

具体 有 
自助 式 服务 ， 自 8 
сан “ч 
自选 式 服务 : 
有 限 服务 : 与 刘 
而 顾 


全 方位 服务 





务 项 目的 仿 





多 消费 者 为 了 省 钱 ， 愿 意 完 全 





品种 


nn 信贷 或 者 退货 权 ， 











个 阶段 随时 为 顾客 提供 帮助 。 原 意 
例 的 特色 商品 种 类 
好 致 了 高 昂 的 零售 成 术 

条 店 销售 的 ， 但 是 无 店面 零售 业务 
i 零售 。 无 店面 零售 可 以 分 为 四 


ШЕП, 








无 店面 零售 О! 


(nonstore retailing ) ft 








直销 、 直 复 营销 ( 








直销 ( direct selling 销 ( network marketing ), 












是 一 个 有 数 十 亿美 元 价值 ， 由 数 百 家 进 行 挨家 挨户 销售 的 公司 构成 的 行业 。 在 一 对 一 销 
方面 较 全 和 Southwestern Company of Nashville (上门 推销 圣 
) р 对 多 销售 : 即 销售 人 ， ] 拜 访 宴请 了 很 多 朋友 的 
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专营 店 ( specialty store )， 经 营 的 产品 线 较为 狂 窄 。 例 如 The Limited, The Body Shop 
百货 商店 (department store): 销售 几 条 产品 线 的 产品 。 例 如 JCPenney、Bloomingdale 's。 


超市 (supermarket): 规模 相对 较 大 、 成 本 低 、 毛 利率 低 、 销 售 量 大 的 自选 商店 ， 能 够 满足 顾客 
对 于 食品 和 家 庭 日 用 品 的 所 有 需求 。 例 如 Kroger、Safeway。 

便利 店 (convenience store); 居住 区 的 小 型 商店 ，365 天 24 小 时 营业 ， 出 售 种 类 有 限 经 常 使 用 
的 生活 必需 品 。 例 如 7-Eleven、OK 便利 店 。 

药店 ( drug store): 提供 处 方 ， 销 售 药品 、 保 健 和 美容 用 品 以 及 小 型 较 耐用 的 个 人 护理 物品 等 。 
例如 CVS、Walgreens。 


折扣 店 (discount store) 以 较 低 的 价格 、 较 低 的 毛利 率 和 较 高 的 批量 销售 标准 商品 和 特色 商品 。 
例如 沃尔玛 、Kmart。 


超 值 店 或 硬 折扣 店 | extreme value ог hard-discount store ) 相 比 折扣 店 而 言 ， 提 供 更 有 限 的 
商品 ， 但 是 价格 更 低 。 例 如 Aldi, Lidl, Dollar General, Family Dollaro 

特价 零售 店 { off-price retailer): 出 售 比 零 售 商 价格 更 低 的 滞销 品 、 过 时 品 或 者 处 理 商品 。 包 
_ 括 工厂 门市 部 、 独 立 的 特价 零售 店 如 TJ. Maxx， 以 及 仓储 会 员 店 如 Costco。 

大 卖场 ( superstore )， 商 场 空间 开阔 ， 提 供 食品 和 家 居 产 品 ， 以 及 各 种 服务 ( 洗衣 、 修 鞋 、 
干洗 、 取 钱 )。 包 括 专 一 品类 商场 | 对 某 一 品类 进行 很 细 的 分 类 )， 如 史 泰 博 ;联合 商场 ， 如 
Jewel-Osco， 超 级 百货 商店 ( 兼 有 超市 、 折 扣 店 和 仓储 零售 的 巨型 商场 )， 如 在 法 国 的 家 乐 福 和 
在 荷兰 的 Meijer。 g ШЕ Е 

目录 商店 (catalog showroom )， 以 折扣 价格 通过 目录 销售 利润 高 、 周 转 快 的 各 种 品牌 产品 。 顾 
客 可 以 在 商店 提取 货物 。 例 如 Inside Edge $ Ski 和 Bikeo 


























资料 来 源 ; www privatelabelmag com 





为 销售 者 独立 行事 实现 运转 ， 安 利 ( Amway ) 是 这 种 形式 的 代表 。 这 些 销售 人 员 可 以 通 
过 由 他 们 发 展 的 新 成 员 对 销售 量 贡献 的 比例 ， 以 及 自己 直接 卖 给 顾客 的 销量 而 获得 回报 。 
现 如 今 ， 这 些 直销 公司 意识 到 在 家 中 购买 的 顾客 少 了 ， 所 以 它们 正在 制定 多 渠道 的 策略 。 

” 直 复 营销 (direct marketing): 根植 于 直接 邮寄 和 目录 营销 ( Lands’ End 和 L.L.Bean ); 
包括 电话 营销 ( 1-800-FLOWERS )， 电 视 购物 (HSN 和 QVC) 和 电子 购物 ( 亚马逊 和 
Autobytel.com ) 人们 对 于 网 络 购物 越 来 越 熟 悉 ， 他 们 更 多 地 在 网 站 上 订购 各 种 各 样 的 
产品 和 服务 。 据 估计 ， 美 国 2009 年 的 网 络 在 线 销 量 高 达 2100 亿美 元 ， 其 中 旅游 成 为 最 
大 类 消费 ( 总额 800 亿美 元 )。? 

”自动 售 货 机 (automatic vending): 提供 多 种 多 样 的 产品 ,包括 诸如 软饮料 、 咖 啡 、 糖 果 、 报 
纸 、 等 即兴 购买 品 ， 以 及 袜子 、 化 妆 品 、 热 食 、 平 装 书 等 其 他 商品 。 一 般 工 厂 、 办 公 
场所 、 大 型 购物 广场 、 加 油 站 、 酒 店 、 餐 厅 及 很 多 其 他 地 方 都 会 有 这 种 自动 售 货 机 。 它 们 

Бод 小 时 自助 式 服务 ， 而 且 产品 都 是 新 鲜 优质 的 。 在 日 本 ， 人 均 自动 售 货 机 的 数量 最 

， 其 中 仅 可 口 可 乐 就 拥有 100 多 万 台 ， 每 年 实现 500 亿美 元 的 销售 额 ， 是 美国 的 2 倍 多 。 

* 购 货 服务 ( buying service ): 为 特定 顾客 ( 通常 是 大 型 组 织 的 员工 ) 提供 服务 的 无 店面 零 
售 商 ， 其 顾客 可 以 用 折扣 价 从 属于 购 货 服务 成 员 的 零售 商 那 里 购买 商品 。 

零售 合作 和 特许 经 营 ”虽然 许多 零售 机 构 都 是 独立 的 ， 但 零 管 合作 (corporate retail- 

ing) 的 方式 正在 迅速 增加 。 采 取 合作 形式 进行 零售 的 组 织 可 以 通过 规模 经 济 获得 更 强 的 购 

更 高 的 品牌 认可 和 更 训练 有 素 的 员工 。 表 162 描述 了 零售 合作 的 主要 类 型 : 公司 直 

营 连锁 店 、 自 愿 加 盟 连 锁 店 、 零 售 商 和 消费 者 合作 组 织 、 特 许 经 营 组 织 和 商店 集团 。 

在 美国 ， 特 许 经 营 公司 如 赛 百味 、 捷 飞 络 、 假 日 酒店 、Supercuts 和 7-Eleven 每 年 可 实 
























公司 直 营 连 锁 店 ( corporate chain 


销售 


的 商店 同时 被 一 个 所 有 者 拥有 和 控 
和 分 销 。 例 如 Gap、Pottery Barn 
自愿 加 盟 连锁 店 { voluntary chain ) ”由 某 个 批发 商 发 起 


般 性 销 








тавал, з 





实施 大 规 


Я [ Independent Grocers Alliance, 














零售 商 合作 组 织 | retailer cooperative 集中 采购 组 织 组 成 并 采取 共同 促销 活动 的 独立 
零售 商 群体 。 例 如 Associated Grocers, ACE Hardware, 
消费 者 合作 组 织 


店 ,投票 确 












顾客 拥有 的 零售 人 其 成 员 投资 创办 自己 的 商 


的 市 场 上 可 以 找到 当 





利 。 在 许 








Шы; 
特许 经 营 组 织 | franchise organization 特许 者 之 间 存 在 契约 关系 ， 在 某 些 产品 和 
Е: 4] 赛 百 味 客 、 捷 飞 络 (Jiffy Lube ). 7-Eleven, 





商店 集团 ( merchandising ‹ 
有 权 集中 


干 不 同人 тА 






erated Department Stores 更 名 为 Macy's( Ж 





9 零售 商 ， 例 如 Bloomingdale's 





有 以 下 三 个 特点 ; 





标志 , 3 《颁发 给 受 许 人 作为 其 支付 技术 转让 费 





























特 î 费 J4 ШШ: 

施 以 及 天 当 劳 的 特许 с) ۸ 
160 77% X 费 1 人 及 

t 上当 劳 要 求 受 许 人 参加 在 伊利 诺 伊 州 

在 购买 原材料 方 

Z {雇用 对 象 实 际 上 都 是 企 

家 而 不 是 ii; й 可 以 获得 因 受 许 人 熟悉 当地 

Ж Fk: 除 此 之 人 可 

为 受 许 人 ， 会 区 x$ 

品牌 的 商机 站 发 

1 

F 人 之 闻 

I 特许 人 会 给 予 他 们 

9 自由， 包括 使 用 个 性 化 的 





和 价格 。Beef "О" Brady's 体 
1 地 的 市 场 制定 价格 
u 房 相信 一 个 自由 的 4 с 
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的 方式 可 以 鼓励 作为 受 许 人 的 面包 师 为 菜单 增添 新 的 产品 ， 如 果 成 功 的 话 可 以 与 其 他 的 受 
许 人 分 享 。5 
新 的 零售 环境 
2008 年 的 经 济 大 萧条 让 许多 的 零售 商 不 得 不 从 根本 上 重新 评估 它们 所 做 的 几乎 所 有 的 
事情 。 有 些 零 售 商 采取 谨慎 的 防御 态度 ， 降 低 库存 量 、 诚 缓 扩张 和 实行 疯狂 打折 。 另 一 些 
则 管理 库存 、 调 整 产品 线 和 小 心 避免 过 度 促销 。 例如 : 相 比 于 以 往 的 20%，JCPenney 百货 
为 2009 年 的 秋季 假日 保留 了 60% 的 库存 一 方面 为 了 避免 出 现 空 货架 和 缺 货 现象 ， 另 一 
方面 则 避免 货架 太 满 和 大 幅度 的 打折 的 现象 。 有 些 公司 ， 如 Container Store 收纳 用 品 店 和 
Saks 精品 店 降低 它们 的 平均 价格 ; 其 他 的 一 些 公司 如 奢侈 品 零 售 网 站 Gilt.com 和 Neiman 
Marcus 百货 推出 有 选择 性 的 短期 的 大 幅度 折扣 优惠 ;，Restoration Hardware 则 选择 将 其 家 具 
产品 线 调整 到 更 高 的 档次 -。“ 
虽然 这 些 短期 的 调整 可 能 保持 比较 久 ， 但 是 在 零售 市 场 环境 中 一 些 其 他 的 长 期 趋势 也 
很 明显 。 以 下 介绍 其 他 一 些 改变 消费 者 购买 习惯 以 及 厂商 、 零 售 商 出 售 方式 的 零售 业 发 展 
趋势 (参见 表 163 )。 
”新 的 零售 形式 和 组 合 形式 。 为 了 给 消费 者 提供 便利 ， 出 现 了 各 种 的 新 的 零售 形式 。 书 店 
里 设立 了 啤 啡 厅 ; 加 油 站 内 出 现 了 食品 店 ; Loblaw 超市 内 有 健身 俱乐部 ; 商场 、 公 共 汽 
车 和 火车 站 的 过 道上 出 现 了 推 着 手推车 的 小 商贩 。 零 售 商 还 在 尝试 通过 在 繁华 的 路 段 开 
设 临时 性 店铺 推广 某 种 品牌 ， 接 触 季节 性 购物 者 ， 并 制造 与 论 效 果 。 在 2009 年 的 假日 
季节 里 ， 玩 具 反 斗 城 开设 了 350 个 临时 性 的 店铺 和 玩具 精品 店 ， 占 据 了 那些 购物 中 心 和 
商场 里 空置 的 零售 空间 。” 
”不 同 零售 形式 之 间 的 竞争 日 趋 激烈 。 百 货 公司 不 能 只 担心 其 他 百货 公司 ， 因 为 像 已 经 组 
成 折扣 连锁 的 沃尔玛 和 乐购 正大 举 进 军服 装 、 保 健 、 美 容 和 电子 等 产品 市 场 。 不 同 零售 
形式 (折扣 店 、 目 录 商 店 和 百货 商店 ) 都 在 用 同样 的 商品 争取 相同 的 顾客 。 
店面 零售 和 无 店面 零售 的 竞争 。 消 费 者 如 今 通过 直 邮 信函 和 目录 、 电 视 、 电 话 和 互联 网 
就 可 收 到 推销 信息 。 无 店面 零售 商 正 店面 零售 商 手 中 抢 生意 。 对 此 ， 店 面 零售 商 已 
做 出 回应 ， 它 们 增加 网 络 服务 ， 寻 求 不 同 的 方式 在 网 上 进行 销售 ( 这 也 包括 通过 利用 自 
已 的 网 站 )， 同 时 在 店 里 创造 更 多 的 购买 体验 活动 。 精 致 的 灯光 、 合 适 的 香味 以 及 诱 人 
贴心 的 设计 越 来 越 多 地 被 应 用 ， 店 面 零 售 商 希望 打造 一 个 能 够 捷 获 消费 者 所 有 感官 的 让 
他 们 享受 购物 过 程 的 商店 。* 
巨型 零售 商 的 增长 。 巨 型 零售 商 如 沃尔玛 拥有 卓越 的 信息 系统 、 物 流 系统 和 购买 力 ， 能 
够 以 富有 吸引 力 的 价格 向 众多 顾客 提供 大 量 的 产品 和 良好 的 服务 。 它 们 排挤 了 那些 无 法 
提供 足够 数量 产品 的 生产 商 。 经 常 告诉 那些 强大 的 生产 商 应 该 制造 些 什么 ， 怎 样 定价 和 


新 的 零售 形式 和 组 合 形式 

不 同 零售 形式 之 间 的 竞争 日 趋 激 烈 
店面 零售 和 无 店面 零售 的 竞争 
巨型 零售 商 的 增长 

中 端 市 场 零售 商 的 衰落 

技术 投资 力度 越 来 越 强 

主要 零售 商 的 全 球 扩张 
购物 者 营销 的 增长 
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的 问题 

《和 强势 品牌 定位 的 零售 

到 的 零售 商 像 The Limited 和 

海外 拥有 3600 31 
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而 在 美国 市 场 
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营销 决策 

基于 零售 行业 的 种 种 新 环境 ,我 们 将 从 目标 市 场 、 业 道 、 产 品 组 合 、 采 购 、 定 价 、 服 
务 、 商 店 氛围 、 商 店 活动 和 体验 、 传 播 以 及 选 址 决定 等 方面 审视 零售 商 的 营销 决策 。 我 们 
将 会 在 下 一 部 分 讨论 自 有 品牌 这 一 重要 主题 。 

目标 市 场 ”零售 商 只 有 首先 明确 目标 市 场 ， 才 可 能 制定 出 与 在 产品 类 别 、 商 店 格调 、 
广告 信息 和 媒介 、 定 价 和 服务 水 平等 方面 前 后 一 致 的 决定 。 女 性 服饰 零售 商 Ann Taylor 拥 
有 3000 名 可 以 为 其 商品 甚至 营销 活动 提供 反馈 的 顾客 ， 并 不 断 地 要 求 员 工 全 身心 地 投入 工 
ff "Whole Foods 超市 的 成 功 来 源 于 为 每 一 位 对 有 机 食品 和 天 然 食品 感 兴趣 的 顾客 提供 独 
特 的 购物 体验 。 


在 北美 和 英国 的 284 家 商店 里 ，Whole Foods 超市 是 食品 的 秀 场 。 商 店 里 明亮 通 激 ， 职 员 配 置 充 
R. 到 处 都 有 十 分 诗人 的 食品 展示 。 Whole Foods 超市 是 全 美 最 大 的 有 机 天 然 食品 零售 商场 ， 销 售 
的 食品 中 有 2400 多 种 ， 来 自 四 条 自 有 品牌 产品 线 : 高 品质 的 Whole Foods Market, Whole Kitchen 和 
Whole Market 产品 线 。 以 及 低 价 的 365 Everyday Value 产品 线 ， 占 总 销售 额 的 11%。 它 们 提供 与 产品 
相关 的 大 量 信 息 。 如 果 有 任何 想 知 道 的 。 比 如 : 你 如 果 关 心 展 出 的 活 鸡 是 否 真 的 生活 在 快乐 、 慨 意 
的 环境 中 ， 那 么 你 不 仅 可 以 从 到 一 个 16 页 的 宜 传 册 ， 而 且 甚至 还 有 机 会 被 邀请 前 往 宾夕法尼亚 州 
的 饲养 场 实地 参观 。 如 果 你 找 不 到 所 埋 信 息 ， 那 么 只 要 询问 那儿 训练 有 素 、 有 问 必 答 的 店员 即 可 
Whole Foods 正 是 通过 为 那些 将 有 机 天 结 食 品 视 为 可 以 承受 的 青 侈 品 的 消费 者 提供 服务 ， 实 现 了 从 
1991 年 到 2009 年 销售 额 平 均 每 年 增长 ву. !* 


选择 或 者 转移 目标 市 场 时 发 生 的 错误 可 能 会 导致 惨重 损失 。 当 历来 满足 大 众 市 场 的 珠 
宝 商 Zales 决定 追逐 高 端 消费 阶层 时 ， 就 把 它 1/3 的 商品 一 一 那些 不 够 昂贵 、 质 最 稍 差 的 外 
石 珠宝 统统 处 理 了 ， 取 而 代 之 的 是 时 尚且 利润 高 昂 的 14K 金 或 银 的 首饰 ， 而 且 在 这 一 过 程 
中 还 更 换 了 广告 营销 活动 。 但 是 ， 这 次 转变 却 是 一 场 灾 难 。Zales 不 但 损失 了 那些 传统 顾 
客 ， 而 且 没有 赢得 它 希 望 能 吸引 到 的 新 顾客 。"” 

为 了 能 更 准确 地 击 中 目标 ， 零 售 商 们 把 市 场 划分 得 越 来 越 细 ， 并 且 重新 引入 了 一 批 能 
提供 更 相关 产品 的 商店 ， 目 的 就 是 开发 那些 夹 颖 中 的 市 场 。 比 如 金宝 贝 (Gymboree ) 推出 
T Janie and Jack 品牌 ， 专 营 曼 幼儿 的 服饰 和 礼品 ， 潮 店 Hot Topic 通过 Torrid 概念 店 为 那些 
需要 大 尺码 衣服 的 年 轻 女孩 提供 追求 时 尚 的 机 会 ; 而 Limited Brands 旗下 的 Tween Brands 
向 少女 出 售 较 便宜 的 时 装 。 

渠道 ”基于 目标 市 场 的 分 析 ， 回 顾 第 15 章 中 介绍 的 要 考虑 的 因素 零售 商 必须 要 选 
择 好 开道 以 便 更 好 地 接触 到 顾客 。 越 来 越 多 的 人 会 说 ， 著 案 就 是 多 种 渠道 。 史 泰 博 的 办 公 
用 品 销售 就 采用 了 多 种 业 道 传统 销售 业 道 的 定点 销售 、 互 联网 的 直接 反馈 、 虚 拟 商场 ， 
还 有 成 千 上 万 的 网 络 连接 。 

正如 第 15 RAE, 使 用 多 条 销售 渠道 的 零售 商 必须 能 把 它们 有 效 地 整合 在 一 起 。 百 
年 历史 的 商业 百货 连锁 老字号 JCPenney 保证 其 网 络 、 商 店 、 邮 购 目录 等 各 种 商业 模式 完全 
地 融合 在 一 起 。JCPenney 还 通过 在 线 方式 销售 大 量 商 品 ; 使 其 网 络 对 于 35000 个 合法 注册 
者 随时 开放 ; 允许 网 上 购买 者 在 实体 店 进行 挑选 或 者 取消 订单 ， 并 确认 实体 店内 哪些 商品 
还 有 货 。 这 些 策略 ， 以 及 时 刻 女 装 品 牌 a.n.a 的 引入 ， 都 帮助 JCPenney 拥有 了 更 年 轻 更 高 
端的 形象 。” И 

虽然 一 些 专家 已 经 预测 到 ， 网 络 上 能 够 购买 的 商品 种 类 越 来 越 多 ， 因 为 大 部 分 的 公司 
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Зона, 9 以 下 介绍 一 些 其 他 的 产品 组 合 策略 : 
”突出 其 他 零售 商 做 不 到 的 为 我 独 尊 的 品牌 特色 : Saks 就 可 以 拥有 国际 著名 设计 师 为 其 设 
计 各 种 样式 的 裙子 。 
”突出 自 有 品牌 商品 的 特色 : 贝 纳 通 (Benetton ) 和 Gap 商店 里 卖 的 很 多 衣服 都 是 自己 设 
计 的 。 很 多 超市 、 药 店 都 有 自己 品牌 的 产品 
， 突 出 有 炒作 价值 的 与 众 不 同 的 商品 事件 :Bloomingdale's 在 2009 年 3 月 花 了 数 月 的 时 间 
来 庆祝 芭比 娃娃 诞生 50 周年 。 
”突出 令 人 惊讶 或 不 断 变化 的 商品 特色 : 特价 服装 零售 商工 J.Maxx 提供 令 人 惊讶 的 廉价 商 
品 ( 货主 因为 缺 钱 不 得 不 廉价 卖 的 商品 )、 库 存 品 、 出 请 货品 ， 每 周 多 达 10000 多 种 。 
+ 罕 出 最 新 的 和 不 断 更 新 的 产品 特色 : Zara 产品 迷人 的 外 观 和 设计 引领 了 市 场 ， 从 而 为 其 
获得 了 利润 和 声誉 。 
+ 提供 产品 顾客 定制 的 服务 : 伦敦 Harods 除了 有 现成 的 男装 ， 还 为 顾客 量 身 定做 西服 和 衬衫 。 
”提供 目标 明确 的 产品 组 合 : Lane Bryant 为 大 个 子 的 女性 提供 商品 。Brookstone 则 提供 品 
质 与 设计 与 众 不 同 ， 在 别处 无 法 买 到 的 工具 和 器 械 。 
商品 还 可 能 因为 市 场 的 地 理 位 置 不 同 而 不 一 样 。 大 型 电子 超市 百思买 会 审视 25000 个 
最 小 存货 单位 中 的 每 一 个 ， 从 而 根据 购买 者 不 同 的 收入 水 平和 购买 习惯 调整 产品 。 百 思 买 
同 的 地 区 设置 不 同 的 商店 形式 和 员工 ， 比 如 在 懂 电 脑 的 人 多 的 地 方 和 少 的 地 方 的 
不 一 样 的 - ® Macy's 和 Ross Stores 实行 微 经 销 ( micro-merchandising )， 人 允许 每 个 商 
店 的 经 理 独立 挑选 相当 大 比重 的 商品 。” 
采购 “在 决定 产品 分 类 策略 之 后 ， 零 售 商 必须 决定 涉及 商品 的 来 源 、 政 策 等 的 实战 方 
部 ， 采 购 经 理 ( merchandise manager ) 或 者 采购 专员 (specialist 
buyer ) 有 责任 去 制定 产品 组 合 以 及 倾听 销售 人 员 的 宣 1 
零售 商 们 在 需求 预测 、 商 品 选择 、 库 存 控制 、 空 间 选 址 以 及 展览 展示 等 方面 的 能 力 正 
在 快速 提高 。 它 们 使 用 电脑 追踪 存货 、 计 算 经 济 的 订货 量 、 预 订 产 品 、 分 析 花 在 卖主 和 产 
品 身上 的 每 一 美元 等 等 。 连 锁 超 市 利用 扫描 器 记录 的 交易 数据 ， 管 理 其 商品 组 合 。 


















上 的 微型 
接近 识别 器 时 ， 就 可 以 向 电脑 的 数据 库 发 送 唯一 的 序列 号 。 现在 这 个 系统 的 使 用 率 稳定 增 
长 。 可 口 可 乐 和 吉 列 用 它们 来 进行 实时 监控 库存 和 跟踪 货物 ， 因 为 这 些 标签 伴随 着 商品 从 
工厂 到 超市 再 到 消费 者 的 购物 篮 的 整个 过 程 。” 

如 果 零 售 商 进行 购买 和 出 售 个 人 产品 的 成 本 收益 分 析 ， 就 会 发 现 ， 其 1/3 产品 将 得 不 
到 任何 利润 ， 另 外 1/3 属于 收 支 平衡 ， 而 只 有 1/3 的 产品 能 真正 为 其 赢得 100% 的 利润 。 但 
是 ,大 多 数 的 零售 商 并 不 知道 到 底 是 哪 1/3 的 产品 产生 了 利润 = 于 

商家 使 用 直接 产品 量 利 性 ( direct product profitability, IE DPP) 衡量 某 个 产品 从 进入 仓 
库 到 被 消费 者 买 走 的 管理 成 本 ( 收 到 并 转移 到 仓库 ， 文 书 工作 ,选择 、 核 对 .装卸 以 及 空间 
成 本 )， 并 惊讶 地 发 现 产品 的 毛利 润 通常 和 产品 自身 的 成 本 并 没有 直接 的 相关 性 。 体积 大 的 
产品 可 能 需要 更 高 的 维护 成 本 ， 以 至 于 盈利 性 差 ， 所 以 货架 上 应 更 多 地 摆 放 体积 小 的 产品 。 

Trader Joe's 已 经 通过 创新 采购 脱颖而出 。 





Trader Joe's 总 部 位 于 洛 材 天 ,创立 一 种 特殊 的 既 提 供 美食 美酒 ， 又 提供 仓储 式 折扣 的 混合 式 商 
店 。 它 一 直 坚 持 以 低 于 平均 水 平 的 价格 销售 属于 高 层次 消费 的 特制 食品 和 酒 品 。 其 80% 的 产品 都 拥 
有 自 有 商标 ( 而 其 他 超市 最 多 只 有 16% )。 在 采购 方面 ，Trader Joe's 信奉 “ 少 即 是 多 ”的 哲学 。 与 其 
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KH}: HDI 1 公 树 的 香味 
商店 活动 和 体验 m 的 商业 发 展 有 所 反应 。 它 们 除 
了 利用 产品 ， 真 实 的 消费 者 ， 以 及 几乎 没有 送 货 
的 基本 动机 和 Я 1 АЛЫ 或 者 看 
} 类 人 单 实用 的 店内 环境 效果 更 
я 此 销售 体验 式 产品 的 零售 商 
有 乐趣 的 店内 环境 ， 吸 引 那 上 
客 。 4 户外 用 具 和 服装 产品 的 4 
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LEE E] 第 六 部 分 “交付 价值 


产 商 的 品牌 。 只 一 些 优质 商店 还 
位 的 大 幅 广告 ; 很 有 神 





拥有 服务 和 销售 助理 ， 折 扣 商 店 往往 也 会 重 : 


也 运用 互动 的 社会 化 媒体 去 


已 经 创建 了 一 个 社交 网 站 ， 名 为 “HQ"， 


诚实 、 迅 速 的 反馈 - 


选 址 零售 商 的 成 功 常 被 认为 离 不 开 三 个 因素 ， 那 就 是 “ 选 址 

、 石 油 公司 ( 加 油 站 ) 以 及 快餐 特许 加 盟 店 都 会 十 分 仔细 地 考虑 
再 决定 在 哪个 城市 ， 最 后 是 
° 中 央 商 务 区 : 城市 里 历史 最 悠久 也 是 


业 连 
开店 ， 





”地 区 性 购物 中 心 : 









大 型 城郊 购物 广场 ， 


、 预 测 其 各 种 需求 、 处 理 
排 商 品 
围绕 其 品牌 












址 、 选 址 ” 









市 的 哪个 区 域 。 零 售 商 可 以 将 其 商店 设 在 下 列 地 点 
交通 堵塞 最 严重 的 地 方 ， 通 常 都 是 市 中 心 
有 40 一 200 个 商店 ， 最 典型 的 是 有 一 到 两 





家 用 于 吸引 客流 的 核心 商场 ， 如 Macy's 或 者 Lord & Taylor, 或 者 是 几 家 大 卖场 的 组 合 


如 PETCO Payless Shoes, Borders 或 者 Bed Bath & Beyond, 


以 及 一 大 批 小 型 商店 ， 


很 多 可 能 是 特许 经 营 的 加 盟 商 。* 





为 了 追求 更 高 的 销量 ， 零 售 商 们 正在 钻研 什么 样 的 

上 店铺 环境 可 以 提升 购物 者 的 购物 体验 。 帕 科 ' 昂 德 希 尔 

(Paco Underhill) 是 零售 咨询 公司 Envirosell 的 总 经 理 . 该 

公司 的 客户 包括 麦当劳 星巴克. HEZM. Blockbuster, 

花旗 银行 ，Gap， 汉 堡 王 ，CVS 以 及 Wells Fargo ¥, Bit 

希 尔 就 和 谐 的 零售 空间 提出 了 以 下 几 点 建议 

` 吸引 购 物 者 并 使 他 们 留 在 店 里 。 购 物 者 停留 在 商店 的 
时 间 是 决定 他 们 能 买 多 少 东西 的 唯一 重要 因素 。 为 了 
增加 购物 时 间 ， 零 售 商 要 为 他 们 营造 一 种 归属 感 ， 包 
括 对 某 种 方式 ， 习 惯 以 及 形式 的 认同 ; 给 他 们 提供 可 
以 与 伴侣 和 子女 交流 的 机 会 ; 使 他 们 每 次 进来 的 时 候 
既 能 感到 熟悉 又 能 感到 新 鲜 。 

“重视 “过 渡 地 带 "。 购 物 者 进入 商店 后 ， 需 要 放 慢 脚步 
发 现 那些 能 刺激 他 们 的 东西 。 也 就 是 说 他 们 可 能 会 匆匆 
走 过 ， 而 对 商品 、 标 志 以 及 店员 没有 任何 反应 ， 直 到 他 
们 进入 店 门口 的 所 谓 “ 过 渡 地 带 ” 。 要 确保 店 里 能 有 清晰 
的 视线 。 在 商店 的 焦点 处 设置 一 个 信息 点 。 绝 大 部 分 惯 
用 右手 的 人 通常 在 进入 商店 之 后 都 会 往 右 走 

”避免 过 度 设计 。 商 店 装置 .销售 点 的 信息 、 包 装 、 标牌 
和 平板 电视 结合 在 一 起 ， 有 时 候 会 造成 冲突 而 不 是 和 谐 。 
使 用 清晰 和 明确 的 标牌 “我 们 最 畅销 的 产品 ”或 者 R 
们 最 好 的 学 生 电 脑 ”， 这 样 人 们 能 够 很 舒服 地 驻足 并 将 注 
意 力 停留 在 正确 的 地 方 。 人 们 在 走动 时 ， 柱 会 的 标识 - 
陈列 物 和 模特 与 行进 方向 保持 10—15 度 为 最 好 。 

不 要 让 顾客 找 来 找 去 。 把 最 流行 的 产品 放 在 最 前 面 
不 要 让 那些 很 忙 的 购物 者 为 某 个 产品 找 来 找 去 ， 而 可 
以 让 那些 较 清闲 的 购物 者 去 寻找 更 多 商品 。 在 史 泰 博 ， 
墨盒 是 购物 者 一 进 商店 最 先 能 买 到 的 东西 - 


”让 购物 者 很 容易 摸 到 和 拿 到 产品 。 顾 客 触摸 的 重要 性 
怎么 强调 都 不 过 分 。 所 以 ， 一 家 商店 即使 提供 了 最 好 
最 便宜 ， 最 性 感 的 产品 ， 但 是 如 果 购物 者 摸 不 到 ， 拿 
不 着 ， 这 一 定 会 让 商店 损失 惨重 。 

”受到 孩子 的 欢迎 。 如 果 孩 子 感 兴趣 ， 那 么 父母 也 一 定 
会 跟随 。 从 一 个 三 四 岁 儿童 的 角度 来 考虑 ， 保 证 他 们 
的 视线 可 以 看 见 商品 。 地 板 上 的 一 个 虚拟 的 跳 房子 或 
丽 龙 图 案 可 以 让 无 聊 的 儿童 感到 兴趣 盘 然 。 

”注意 男人 不 喜欢 问 问题 。 通 常 男人 买 东西 的 节奏 比 女 
人 快 。 很 多 时 候 ， 他 们 不 可 能 看 那些 不 准备 买 的 东西 
他 们 也 不 喜欢 问 什么 东西 在 哪儿 。 所 以 ， 如 果 一 个 男 
人 找 不 到 他 想 购买 的 东西 ， 可 能 会 再 转 一 两 团 ， 然 后 
什么 也 不 问 就 走 了 。 

” 记 住 女人 需要 空间 。 一 个 顾客 ， 特 别 是 女性 顾客 ， 如 
果 在 选 购 商 品 的 时 候 ， 有 其 他 顾客 即使 只 是 轻 轻 蹲 到 
她 的 敏感 部 位 ， 她 很 可 能 就 不 会 在 那儿 买 东西 了 。 所 
以 ， 保 证 商店 过 道 宽阔 和 干净 至 关 重 要 。 

“让 结算 支付 更 简单 。 确 保 那些 利润 高 的 商品 离 结算 台 
FEE. 这样 可 以 刺激 那些 冲动 型 购买 者 的 购买 。 人 们 
通常 在 结账 的 时 候 看 到 糖 就 会 想 买 ， 因 为 糖果 可 以 满 
足 他 们 的 解 侨 之 需 - 


FRE: Paco Underhil, Call of the Mof The Geography of Shopping ( New 
Yok: Simon & Schuster, 2004 ); Paco Underhil, Why We Buy: The Science 
of Shopping ( New York: Simon & Schuster, 1999) . See also, Kenneth 
Hein, “Shopping Guru Sees Death of Detergent Aisle,” Brandweek, March 
27, 2006. p.11; Bob Parks, “5 Rules of Great Design,” Business 2.0 
(March 2005 ) :47 一 49; Russell Boniface, “I Spy a Shoppef AlArchitect 
June 2006: Susan Berfield, “Getting the Most Out of Every p~ 
BusinessWeek, Febnuary 9. 2009, pp.45—46: www 





Vanity Fair 或 者 Esquire 等 杂志 上 刊登 很 有 品 
种 投诉 。 尽 管 
摆 放 ， 促 进 打折 品 的 销售 。 零 售 商 
EK. 48 休闲 餐饮 连锁 Houlihan's 
以 便 从 10500 名 特别 邀请 的 粉丝 顾客 那里 获得 最 


百货 商 
的 哪个 地 区 


其 中 
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”社区 购物 中 心 : 通常 是 一 个 核心 商场 ， 大 约 有 20—40 家 小 店 。 

， 购 物 街 :很 多 小 店 组 成 一 簇 消费 区 ， 这 些 店铺 可 能 都 集中 在 一 个 很 长 的 建筑 里 ， 满 足 周 
边 居民 的 食品 杂货 、 洗 衣 修 鞋 、 干 洗 等 服务 需求 。 

”大 型 商店 内 部 的 消费 场所 : 某 些 知名 的 零售 商 ， 如 麦当劳 、 星 巴克 、Nathan's、 唐 恩 
都 乐 ， 会 在 某 些 大 型 商店 或 者 机 构 内 ， 如 机 场 、 学 校 、 百 货 商 场 ， 开 设 一 些 新 店 或 者 
小 店 。 

+ 独立 门店 : 一 些 零 售 商 如 Kohl's FI JCPenney 为 了 避 开 大 商场 和 购物 中 心 而 为 新 的 门店 
在 街道 独立 选 址 ， 这 样 就 不 会 和 其 他 的 零售 商店 直接 联系 在 一 起 。 

考虑 到 交通 越 繁 华 的 地 段 租 金 越 高 等 问题 ， 零 售 商 必须 计算 成 本 、 调 查 消费 者 的 购买 
习惯 、 分 析 竞 争 对 手 的 分 布 情 况 ， 从 而 选择 最 具 优势 的 位 置 开设 商店 。 


自 有 品牌 


自 有 品牌 ( private label brand， 也 叫 中 间 商 品牌 、 商 店 品牌 、 商 号 品牌 或 者 分 销 商品 
牌 ) 指 的 是 零售 商 或 者 批发 商 自己 开发 的 品牌 产品 。The Body Shop 以 及 Marks & Spencer 都 
有 自己 品牌 的 产品 。 在 欧洲 以 及 加 拿 大 的 食品 杂货 店 中 ， 自 有 品牌 的 销量 为 总 销量 的 40%。 
英国 最 大 的 食品 连锁 店 Sainsbury 和 乐购 销售 的 将 近 一 半 的 商品 都 属于 其 自 有 品牌 产品 。 

对 于 生产 商 来 说 ,很 多 零售 商 既 是 合作 伙伴 也 是 竞争 对 手 。 根 据 自 有 品牌 生产 商 协会 
的 报告 ,美国 的 超市 、 药 店 、 大 型 商场 ， 每 卖 出 4 件 产品 就 会 有 1 件 是 自 有 品牌 ， 比 例 从 
1999 年 的 19% 增 长 至 25%。 一 项 研究 表明 ， 每 10 名 消费 者 中 有 7 名 相信 自己 购买 的 自 有 
品牌 产品 的 质量 不 会 比 全 国 性 品牌 的 质量 差 。 在 美国 ， 除 了 饮料 之 外 ， 自 有 品牌 产品 占据 
了 大 约 30% 的 家 用 食品 ， 事 实 上 ， 每 户 家 庭 都 会 经 常 购买 自 有 品牌 产品 。” 

自 有 品牌 的 产品 拥有 越 来 越 多 的 优势 ， 使 得 很 多 生产 商 对 此 感到 恐惧 。 不 过 很 多 专 
家 认为 ， 对 于 零售 商 来 说 ，50% 可 能 会 是 其 自 有 品牌 产品 销售 比例 的 一 个 天 然 的 上 限 ， 原 
因 是 : ( 1 ) 消费 者 本 身 就 会 偏好 某 些 全 国 性 知名 品牌 ; (2 ) 很 多 产品 种 类 并 不 适合 作为 自 
有 品牌 , 或 者 作为 自 有 品牌 体现 不 出 吸引 力 。“ 表 164 为 自 有 品牌 产品 销量 较 高 的 产品 
品类 





_= 









1 牛奶 81 
2 面包 及 烘焙 食品 42 
3 юв 35 
4 药品 / 维生素 34 
5 纸 制 品 26 
6 新 鲜 鸡 蛋 19 
2 新 鲜 农产品 15 
8 包装 肉 类 15 
9 完 物 食品 15 
10 生肉 与 冷冻 海产 品 14 





责 料 来 源 : wwwprivatelabelmag сот, 2010 年 12 月 3 日， 经 许可 后 使 用 
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比 与 众 不 同 ， 主 导 了 加 拿 大 和 美国 市 场 。President"s Choice 系列 产品 取得 了 巨大 的 成 功 ，Loblaw 将 其 
授权 给 国外 没有 竞争 关系 的 零售 商 销售 ， 使 其 乏 渐 变 成 了 一 个 国际 品牌 。2010 年 ，Loblaw 生产 了 一 批 
新 的 商店 品牌 产品 ， 售 价 略 高 于 NoName 系列 ， 可 以 在 175 家 硬 折 扣 的 No Frills 杂货 店 中 买 到 。" 


尽管 许多 零售 商 由 于 自 有 品牌 的 成 功 而 获得 了 信誉 但 商店 品牌 日 益 增长 的 力量 也 从 
全 国 性 品牌 的 削弱 中 获 益 良 多 。 很 多 消费 者 对 价格 更 加 敏感 。 连 续 的 优惠 券 或 者 特价 会 激 
起 大 量 的 消费 者 购买 。 竞 争 中 的 生产 商 和 零售 商 对 那些 最 好 品牌 的 产品 展开 了 大 量 复 制 和 
模仿 ， 这 样 降低 了 产品 的 差异 化 程度 。 此 外 ， 如 果 降低 营销 传播 费用 的 预算 ， 公 司 更 难 创 
建 品牌 形象 的 无 形 差异 。 持 续 的 品牌 延伸 或 者 产品 线 扩展 ， 可 能 在 某 些 时 候 混 活 消费 者 对 
于 品牌 的 区 分 ， 进 而 导致 大 量 产品 的 混乱 繁殖 ， 

面 对 这 些 趋势 ， 许 多 生产 商品 牌 和 全 国 性 品牌 正在 卷土重来 “和 营销 洞 见 : 生产 商 应 
对 自 有 品牌 带 来 的 威胁 ”介绍 了 如 何 采用 更 好 的 战略 和 战术 来 与 自 有 品牌 进行 有 效 竞 争 


на 


ЖЖ ( wholesaling ) 包括 了 将 产品 或 者 服务 卖 给 那些 以 转卖 或 者 其 他 商业 用 途 为 目的 
的 中 间 商 的 所 有 活动 。 批 发 商 包括 了 生产 商 和 农民 ， 因 为 他 们 都 涉及 生产 活动 的 初级 阶 
Bt, 但 是 批发 活动 不 包括 零售 商 。 表 16.5 介绍 了 主要 的 批发 商 类 型 





ود 





为 了 保持 竞争 力 ， 主 要 品牌 的 营销 管理 者 投入 了 大 
量 资金 ， 用 于 推进 新 品牌 和 产品 线 的 延伸 、 提 升 产品 质 
量 和 特色 等 方面 的 研发 活动 ， 其 目的 就 是 为 了 打败 自 有 
品牌 。 同 时 ， 为 了 保持 消费 者 高 度 的 品牌 认 知 和 偏好 ， 
还 投资 了 很 多 极 具 拉动 力 的 广告 营销 项 目 来 战胜 自 有 品 
牌 产品 能 享受 的 各 种 店内 营销 的 优势 。 很 多 项 级 品牌 的 
营销 者 正在 寻找 和 大 型 物流 公司 合作 的 方式 ， 进 而 实现 
最 经 济 的 物流 管理 和 最 有 竞争 力 的 战略 规划 以 获得 双赢 。 
虽然 价格 始终 无 法 超越 消费 者 的 感知 价值 ， 但 是 削减 一 
切 不 必要 的 成 本 可 以 帮助 全 国 性 品牌 实现 市 场 溢 价 。 

北 卡罗来纳 大 学 的 斯 蒂 因 坎 普 ( Jan-Benedict E. М. 
Steenkamp ) 以 及 伦敦 商学 院 的 库 玛 ( Nirmalya Kumar ) 
为 生产 商 与 自 有 品牌 产品 竞争 或 者 合作 提出 了 四 项 关键 
的 战略 建议 : 

“择机 而 战 。 生 产 商 要 在 那些 能 打败 自 有 品牌 的 领域 选 
择 性 地 展开 战斗 ， 比 如 生产 商 占据 优势 地 位 的 领域 或 
者 其 品牌 在 同类 产品 中 数一数二 的 时 候 ， 而 且 要 给 消 

者 、 零 售 商 和 股东 带 来 好 处 。 宝 洁 将 其 产品 组 合 合 

理化 ， 卖 掉 了 不 同 的 品牌 ， 比 如 Sunny Delight RH 
饮料 ，Jif 花生 普 以 及 Crisco 起 酥油 ， 因 而 宝洁 可 集中 
加 强 其 20 多 种 品牌 ， 这 些 品 牌 带 来 的 年 销售 总 额 超过 
10 亿美 元 。 

"有 效 结盟 。 通 过 对 零售 商 自 有 品牌 产品 给 予 一 定 的 
补偿 ， 从 而 寻找 一 些 双 赢 的 机 会 ， 有 效 地 与 零售 


商 展开 合作 。 雅 诗 兰 党 专门 为 Kohl's 创造 了 四 种 
品牌 (American Beauty, Flirt, Good Skin 以 及 
Grassroots )， 从 而 帮助 零售 商 保持 一 定 的 销量 ， 但 同 
时 保护 了 自己 更 有 价值 的 品牌 。 生 产 商 通过 与 硬 折扣 
零售 商 如 Lidl M Aldi 合作 可 以 发 现 之 前 没有 购买 过 这 
种 品牌 的 顾客 ， 从 而 提升 销售 业绩 。 

"不 断 创新 。 一 定 要 聪明 地 开发 出 一 些 可 以 与 和 有 品牌 产 
品 抗衡 的 新 产品 。 持 续 地 发 布 新 品 ， 可 以 让 生产 商 的 品 
牌 保持 新 鲜 感 ， 不 过 ， 一 定 要 注意 在 这 个 过 程 中 周期 性 
地 推出 某 些 根本 性 的 新 产品 。 卡 夫 双 倍增 加 了 其 专利 律 
师 的 数量 以 确保 其 创新 尽 可 能 地 得 到 法 律 保护 。 

° 价值 主张 。 通 过 向 品牌 渗透 象征 性 的 形象 或 者 某 些 功 
能 品质 ， 营 造 一 种 制胜 的 品牌 价值 主张 ， 从 而 击败 竟 
争 对 手 。 很 多 生产 商品 牌 的 产品 在 功能 和 质量 上 与 自 
有 品牌 产品 差不多 ， 甚 至 略 孙 一筹。 此 外 ， 为 了 体现 
这 种 制胜 的 价值 主张 ， 必 须 对 产品 价格 严格 监视 ， 从 
而 保证 消费 者 的 感知 利益 和 产品 溢价 一 致 。 


ARE, James A. Narus and James С. Anderson, “Contributing as 
a Distributor to Partnerships with Manufacturers," Business Horizons 
( September-October 1987 J; Nirmalya Kumar and Jan-Benedict Е. М. 
Steenkamp, Private Label Strategy: How to Meet the Store-Brand Challenge 
Boston: Harvard Business School Press, 2007 J; Nirmalya Kumar, “The 
Right Way to Fight for Shelf Domination,” Advertising Age, January 22, 
2007; Jan-Benedict E M. Steenkamp and Nirmalya Kumar, "Don't Be 
Undersold, Harvard Business Review, December 2009, p. 91. 
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独立 批发 商 : 独立 经 营 的 企业 ， 拥 有 其 所 经 手 产品 的 所 有 权 ， 可 以 是 提供 全 套 服 务 或 者 有 限 服 
务 的 批发 商 、 分 销 商 、 工 厂 供应 所 。 __ 
全 套 服务 批发 商 : 管理 库存 ， 维 护 一 个 销售 团队 ， 提 供 信贷 、 货 运 ， 提 供 管理 协助 。 主 要 向 地 
售 商 销售 产品 ， 其 中 有 些 批发 商 拥有 多 条 产品 线 ， 有 些 只 有 一 两 条 ， 有 些 只 有 一 条 产品 线 中 的 
部 分 产品 。 工 业 批发 商 将 产品 卖 给 生产 方 ， 或 者 提供 一 些 例如 信贷 、 配 送 之 类 的 服务 。 

有 限 服务 批发 商 : 现 付 自 运 批发 商 通过 向 小 型 零售 商 销售 快速 流动 的 有 限 产品 从 而 获取 现金 收 
入 。 卡 车 批发 商 向 超市 、 食 品 杂货 店 、 医 院 、 餐 馆 以 及 酒店 等 销售 和 运送 那些 易 腐烂 变质 的 产 
品 。 直 运 商 服务 于 重工 业 ， 如 煤炭 、 木 材 以 及 重型 设备 ， 承 担 起 从 接受 订单 到 货物 运输 过 程 中 
的 责任 和 风险 。 托 售 批发 商 服 务 商店 的 非 食品 业务 ， 帮 助 零售 商 措 建 展台 、 定 价 、 管 理 存货 记 
录 ， 一 直 保有 货物 和 账单 的 所 有 权 直至 货物 卖 出 或 者 年 终结 算 。 生 产 合作 批发 商 把 农场 的 产品 
运 到 当地 市 场 贩卖 。 邮 霖 批发 商 向 零售 、 工 业 或 公共 机 构 邮寄 商品 目录 ， 订单 的 实现 或 者 产品 
发 送 将 通过 邮寄 、 铁 路 、 飞 机 或 者 卡车 。 __ 

经 纪 人 和 代理 商 :帮助 促进 购买 和 销售 的 实现 ， 并 收取 售 价 的 2% 一 6% 作为 佣金 ， 功 能 有 限 
通常 专注 于 仅 为 某 些 产品 或 者 某 类 客户 提供 服务 。 经 纪 人 将 购买 者 和 出 售 者 联系 到 一 起 ， 起 到 
联络 双方 的 作用 ;通常 由 雇用 的 一 方 支付 其 费用 。 常 见 的 有 食品 经 纪 人 、 房 地 产 经 纪 人 、 保 险 经 
纪 人 。 代 理 商 则 持久 地 代表 卖方 或 者 买方 。 大 多 数 生产 商 的 代理 机 构 都 有 一 些 很 有 技巧 的 销售 人 
员 销售 代理 商 有 权 销售 生产 商 的 全 部 产品 ， 购 买 代理 商 帮 助 购买 者 进行 产品 购买 ， 并 管理 整个 
过 程 ， 包 括 接收 产品 、 检 验 、 存 储 、 运 输 ; 代 销 商 可 以 持 有 产品 ， 并 且 有 权 进行 销售 谈判 。 
生产 商 或 零售 商 的 分 支 机 构 和 办 事 处 : 批发 的 过 程 由 买方 或 者 卖方 自己 控制 ， 而 不 是 通过 独立 
的 批发 商 。 分 支 机 构 和 办 事 处 负责 产品 的 销售 或 者 购买 。 很 多 零售 商 在 销售 市 场 中 心 都 设立 了 
采购 办 公 室 。 

专业 化 批发 商 ; 农业 采购 商 ( 购买 农场 的 农产品 石油 储备 站 ( 把 来 自 不 同 油井 的 石油 储存 合 
并 到 一 起 ) 及 拍卖 公司 | 向 其 他 商人 或 者 商业 机 构 拍卖 汽车 、 设 备 等 ) 














批发 商 (也 可 以 被 称 作 经 销 商 ) 在 很 多 方面 和 零售 商 不 一 样 。 首 先 ， 批 发 商 不 太 关注 
促销 活动 、 门 店 氛 围 和 地 理 分 布 ， 因 为 批发 商 是 和 商业 客户 打交道 ， 而 不 是 最 终 顾客 。 其 
次 ， 批 发 商 的 交易 ( 额 或 量 ) 一 般 比 零售 商 的 交易 要 大 ， 交 易 获 盖 的 区 域 也 比较 大 。 第 
三 ,政府 制定 的 批发 方面 的 法 律 法 规 、 税 收 等 和 零售 的 不 同 
为 什么 生产 商 不 把 产品 直接 销售 给 零售 商 或 者 最 终 消费 者 呢 ? 为 什么 要 经 过 批发 商 
WE? 总 的 来 说 ， 批 发 商 在 如 下 一 个 或 者 儿 个 方面 发 挥 了 重要 作用 : 
gia 批发 商 的 销售 能 力 可 以 帮助 生产 商 以 较 低 的 成 本 获得 很 多 小 型 商业 客 
。 它 们 有 更 多 的 合同 ， 购 买 者 更 愿意 相信 批发 商 而 不 是 那些 离 他 们 很 远 的 生产 商 
+ инин 批发 商 有 能 力 选择 产品 ， 建 立 符合 顾客 需求 的 产品 组 合 ， 从 而 省 
去 他 们 大 量 的 工作 
° KENE: 批发 商 通过 大 批量 买 进 ， 然 后 分 散 处 理 ， 从 而 帮助 客户 节省 开支 。 
”仓储 : 批发 商 拥有 很 多 仓库 ， 减 少 了 供应 商 和 客户 的 库存 成 本 和 风险 - 
”运输 : 批发 商 因为 更 接近 购买 者 ， 所 以 向 购买 者 运送 货品 更 快捷 。 
° Bt: 在 客户 方面 ， 批 发 商 可 以 提供 信贷 ; 在 供应 商 方面 ,批发 商 可 以 做 到 更 早 预 订 以 
及 准时 付 账 。 
”承担 风险 : 批发 商 承 受 持 有 货物 的 风险 ， 以 及 产品 被 盗 、 损 毁 、 
”提供 市 场 信息 : 批发 商 可 以 向 供 货 商 和 客户 提供 很 多 市 场 人 
品 、 定 价 等 。 
”提供 管理 服务 和 咨询 : 批发 商 有 助 于 零售 商 改善 其 运营 状况 ， 比 如 培训 销售 职员 ， 帮 助 布 



















过 时 等 的 成 本 。 
如 竞争 者 活动 、 新 产 
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批发 业 的 趋势 


近 些 年 来 ， 批 发 分 销 商 面临 着 大 型 工业 集团 、 公 共 机构 以 及 零售 商 等 购买 方 制造 的 巨 
大 压力 ， 比 如 新 的 竞争 、 越 来 越 高 的 客户 需求 、 新 的 技术 以 及 更 多 直接 采购 项 目 。 生 产 商 
对 批发 商 的 主要 埋怨 包括 : 它们 并 没有 积极 地 促进 生产 商 改进 其 产品 线 ， 更 多 的 时 候 只 是 
充当 处 理 订单 的 角色 ; 它们 没有 管理 足够 的 库存 ， 很 多 时 候 不 能 很 快 地 满足 客户 的 需求 ; 
它们 也 没有 向 生产 商 提供 最 新 的 市 场 和 竞争 状况 以 及 客户 信息 ; 此 外 ， 它 们 吸收 不 到 最 有 
才干 的 管理 者 ， 不 能 有 效 地 降低 成 本 ， 而 且 它们 对 自己 提供 的 服务 要 价 太 高 了 。 

明智 的 批发 商 在 面 对 这 些 挑 成 的 时 候 ， 能 重整旗鼓 ， 及 时 地 调整 服务 去 迎合 其 供 货 商 
和 目标 客户 不 断 变化 的 需求 。 他 们 会 意识 到 必须 给 这 个 过 程 增加 更 多 的 价值 


Arrow Electronics 是 全 球 电子 元 件 及 电脑 产品 、 服 务 和 解决 方案 的 提供 商 。 它 通过 在 51 个 国家 
和 地 区 设立 310 个 办 事 处 ， 为 900 家 供 货 南 和 125000 家 原始 设备 生产 商 ( 贴 牌 生产 商 )、 合 同 生产 商 
以 及 商业 客户 提供 部 分 供 货柜 道 服务 ， 由 于 一 些 巨 型 合同 生产 商 直接 从 供 货 商 处 进货 ,使 Arrow 这 
一 类 分 销 商 的 利润 受到 压 禄 。 但 Arrow 通过 提供 各 种 很 好 的 服务 ， 比 如 融资 、 现 场 库存 管理 、 产 品 
追踪 软件 及 可 编程 芯片 ， 在 竞争 中 获得 优势 。 正 是 这 些 服务 使 Arrow 的 股价 在 5 年 中 提升 了 4 倍 ， 
公司 在 2009 年 的 管 业 颜 高 达 近 150 Ж Хх. 52 


批发 商 的 主要 行动 之 一 就 是 更 好 地 管理 库存 和 应 收 账 款 ， 提 升 资本 生产 率 。 它 们 还 通 
过 投资 先进 的 技术 ， 如 原料 处 理 技术 、 信 息 系统 以 及 互联 网 技术 等 ， 来 降低 其 运营 成 本 。 
最 后 ， 批 发 商 还 会 改进 目标 市 场 、 产 品 组 台 、 服 务 、 定 价 、 传 播 以 及 产品 流通 等 方面 的 战 
略 决策 

纳 重 斯 ( Narus ) 和 安德森 ( Anderson ) 走访 了 主要 的 工业 分 销 商 ， 提 出 了 四 种 经 常用 
来 巩固 与 生产 商 关系 的 方法 : 
1. 工业 分 销 商 在 其 应 该 在 营销 渠道 中 发 挥 作用 的 问题 上 ， 努 力 寻 求 和 生产 商 达 成 

一 致 。 

2. 通过 访问 工厂 ， 出 席 生产 商 的 相关 会 议 以 及 交易 展览 ， 洞 察 生产 商 的 各 种 需求 。 
3. 通过 实现 销售 目标 ， 及 时 支付 账 款 ， 向 生产 商 反馈 客户 兑现 给 予 生产 商 的 各 种 承诺 。 
4 通过 确认 和 提供 有 增加 值 的 服务 ， 给 予 供 货 商 帮助 。s 

对 于 抵制 涨 价 以 及 通过 成 本 控制 和 质量 提升 而 在 竞争 中 获胜 这 两 种 永恒 的 趋势 来 说 
批发 行业 并 没有 任何 优势 。 另 外 ， 以 生产 商 试图 控制 和 拥有 自己 的 中 间 商 为 标志 的 行业 纵 
向 一 体 化 趋势 也 越 来 越 强 。 固 安 捷 的 批发 做 得 很 成 功 








ВЗ (W.W. Grainger) 是 美国 领先 的 设备 维护 产品 供应 商 ， 帮 助 北美 180 多 万 家 企业 和 公共 
机 构 实现 设备 的 正常 运转 ， 其 2008 年 的 销售 收入 达到 69 亿美 元 固 安 接 在 北美 和 中 国 设立 了 600 多 
家 分 支 机 构 、18 个 分 销 中 心 。 制定 了 无 数 的 产品 目录 和 直 邮 传单 ， 开 设 了 4 本 主要 网 站 。 来 共同 保 
证 其 产品 切实 可 用 和 服务 高 速 可 靠 。 固 安 捷 4000 多 页 的 产品 目录 包括 了 138000 多 种 商品 的 信和 起， 如 
RAM. 灯具、 材料 处 理 机 ， 强 索 、 工 具 以 及 安全 设备 等 ， 与 此 同时 ， 客 户 还 可 以 在 Graingercom 
上 购买 到 30 多 万 种 产品 。 分 销 中 心 则 通过 卫星 网 阁 连 接 起 来 ， 以 减少 客户 响应 的 时 间 、 并 刺激 销 
Ж. 在 3000 多 个 供 货 商 的 帮助 下 ， 固 安 捷 总 共 向 客户 提供 了 90 名 万 种 产品 和 零 部 件 。 * 
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市 场 物 流 


传统 物流 起 源 于 工厂 。 其 管理 者 的 任务 就 是 选择 一 系列 仓库 ( 库存 点 ) 以 及 可 以 将 产 

品 在 最 佳 时 间 以 最 小 的 成 本 送 到 目的 地 的 运输 配送 商 。 现 在 ,传统 物流 已 经 扩展 到 一 个 更 

宽 的 概念 ， 即 : 供应 链 管理 ( supply chain management， 简 称 SCM )。 供 应 链 管理 始 于 实体 

流通 之 前 ， 其 意 为 有 策略 地 采购 到 正确 的 投入 品 ( 原材料 、 零 部 件 、 重 要 设备 )， 有 效 地 

将 其 转变 成 最 终 产 品 ， 并 将 它们 分 销 到 最 终 目的 地 。 更 宽 一 点 的 解释 是 公司 需要 研究 供 货 

商 自己 是 如 何 取得 它们 的 投入 品 的 

对 于 供应 链 的 洞悉 可 以 帮助 公司 找到 最 佳 的 供应 商 和 分 销 商 ， 进 而 帮助 其 提升 生产 

率 ， 最 终 降 低 生产 成 本 。 在 供应 链 管理 方面 ， 值 得 称赞 的 消费 品 制 造 商 包括 宝洁 、 卡 夫 、 

通用 磨坊 、 百 事 可 乐 和 敌 巢 ， 值得 注意 的 零售 商 包括 沃尔玛 、Target、Publix、Costco、 

Kroger 和 Meijer- 55 

各 公司 也 在 努力 通过 减少 碳 排放 和 使 用 可 重复 使 用 的 包装 来 改善 环境 影响 和 供 

应 链 的 可 持续 性 。 例如， 强生 (Johnson & Johnson) 将 国际 森林 管理 委员 会 ( Forest 

Stewardship Council， 简 称 FSC ) 认证 的 纸板 用 于 其 邦 迪 品牌 产品 的 包装 。 正 如 一 位 高 管 指 

出 :“ 强 生 及 其 运营 公司 的 定位 是 : 使 纸 和 包装 的 采购 决策 能 够 促进 更 加 负责 的 森林 经 营 

ки.” 6 

市 场 物流 (market logistics ) 包括 构建 满足 市 场 需 求 的 基础 结构 ， 进 而 执行 和 控制 原 材 

料 和 最 终 产品 从 初始 状态 到 使 用 再 到 满足 客户 需求 而 获得 盈利 的 整个 物流 过 程 。 市 场 物流 

的 规划 通常 有 四 步 : ” 

1, 确定 公司 对 于 客户 的 价值 取向 。( 比如 : 我 们 应 该 提供 什么 样 的 准时 配送 标准 ? 我 们 应 
该 多 大 程度 地 保证 订单 和 账单 的 准确 性 ? ) 

2. 确定 最 佳 的 汪 道 设计 和 网 络 策略 以 期 更 好 地 为 客户 服务 。( 比如 : 公司 应 该 直接 服务 客 
户 。 还 是 通过 中 间 商 ? 我 们 应 该 从 哪些 设备 制造 商 引进 什么 样 的 产品 ? 我们 应 该 维护 多 
少 仓库 并 把 它们 安排 在 什么 位 置 ? ) 

3. 在 销量 预测 、 仓 库 管理 、 运 输 管理 、 原 材料 管理 方面 出 台 更 出 色 的 运营 措施 

4 运用 最 好 的 信 、 设 备 、 政 策 资源 以 及 程序 解决 各 种 问题 。 

研究 市 场 物 流 有 助 于 管理 者 找到 最 有 效 的 实现 公司 价值 的 方式 。 例 如 ， 依 传统 习惯 ， 

一 个 软件 公司 会 制造 及 包装 软件 光碟 和 用 户 手册 ， 把 它们 运 给 批发 商 ， 再 由 批发 商 将 其 运 

给 零售 商 ， 零 售 商 再 卖 给 顾客 。 最 终 ， 顾 客 把 这 些 软件 光碟 带 回 家 安装 到 电脑 上 。 引 入 市 

场 物流 可 以 从 两 个 体系 优化 此 过 程 : 第 一 种 就 是 在 订购 软件 的 时 候 就 能 将 软件 直接 下 载 到 

顾客 的 电脑 上 ; 第 二 种 可 以 通过 电脑 生产 商 ， 在 出 厂 的 电脑 正 预 装 这 种 软件 恒 这 两 种 方法 

都 可 以 避免 印 制 、 包 装 、 运 输 以 及 储存 大 量 的 光碟 及 用 户 手册 


性 合 物流 体系 


市 场 物流 需要 整合 物流 系统 (integrated logisti 
合 的 原材料 管理 、 原 料 流 系统 ， 以 及 实物 分 销 。 信 统 在 市 场 物流 管理 中 扮演 了 至 关 重 
要 的 角色 ， 特 别 是 电脑 、 终 端 销售 记录 、 规 范 品 条 形 码 、 卫 插 跟 踪 、 电 子 数据 交换 
(electronic data interchange， 简 称 EDI)， 以 及 电子 资金 转账 (electronic funds transfer， 简 称 
EFT) 等 技术 ,这 些 技术 大 大 地 缩短 了 订单 处 理 周期 ， 诚 少 了 办 事 员 的 工作 基 以 及 文件 的 
出 错 率 . 还 提供 了 很 多 改进 的 运营 控制 措施 。 它 们 还 使 得 公司 可 以 做 出 诸如 “产品 将 在 明 
REF 10 点 送 到 码头 ”之 类 的 承诺 ， 并 有 信心 履行 这 些 承 诺 

市 场 物流 还 包括 一 些 其 他 活动 。 首 先 就 是 销量 预测 ， 这 是 公司 制定 生产 和 分 销 计划 以 
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1 FMEA (lean manufacturing )， 其 先驱 是 一 些 请 如 丰田 的 日 
Ж 人 ЫЕ E 产 产品 。ConMed 的 一 次 性 设备 被 世界 上 的 
汪 家 医院 以 每 9 Р $ Ж 入 和 移出 关节 周围 的 液体 
“ ү; ConMed 着 手 将 其 
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Hi g 则 。 例 如 ， 丰 田 最 近 因 大 
机 ， 在 一 定 和 就 归 因 于 一 些 精 益生 产 方法 方 而 的 
间 少 设计 元 余 、 减 少 供应 商 的 数量 ( 以 发 挥 _ 
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率 。 很 多 物流 成 本 都 是 相互 交织 、 被 此 制约 的 。 例 如 : 

”运输 部 门 的 经 理 相 比 空运 更 喜欢 铁路 运输 ， 因 为 铁路 运输 的 成 本 更 低 。 然 而 ， 铁 路 运输 
HHK., 不仅 长 时 间 占 据 了 运作 资本 .而 且 延 长 了 客户 付款 的 周期 。 这 些 都 可 能 使 客户 
转 而 购买 那些 提供 更 快 服务 的 竞争 者 的 产品 。 

， 运 输 部 门 通 常会 使 用 便宜 的 集装箱 以 减少 海运 成 本 ,但 是 便宜 的 集装箱 增加 了 货物 损坏 
的 概率 ， 招 致 客户 的 投诉 。 

”库存 经 理 希 望 将 库存 量 降 到 最 低 。 但 是 这 会 导致 产品 脱销 、 订 单 延误 、 案 头 工作 、 计 划 
外 生产 ， 以 及 成 本 更 高 的 货物 快运 。 

在 已 知 市 场 物 流 活动 各 方面 都 需要 折 中 考虑 的 时 候 ， 管 理 者 更 应 该 从 一 个 体系 
整体 出 发 ， 制 定 各 种 决策 - 首先 的 出 发 点 是 研究 客户 需要 些 什么 ， 以 及 竞争 者 提供 
了 什么 。 客 户 肯 定 希 望 能 有 及 时 的 配送 过 程 ， 供 货 商 能 自发 地 满足 客户 某 些 紧急 需 
Ж. 更 仔细 的 商品 处 理 ， 以 及 供 货 商 能 自觉 地 召回 不 合格 产品 并 且 很 快 地 重新 提供 合格 
产品 。 

公司 接 下 来 要 研究 它们 提供 的 各 种 服务 、 产 品 的 相对 重要 性 。 例 如 : 维修 时 间 对 于 那 
些 购买 复印 设备 的 客户 来 说 是 最 重要 的 。 施 乐 制定 的 服务 标准 是 “在 接 到 服务 请 求 的 3 个 
小 时 之 内 ， 就 要 使 美国 任何 一 个 州 瘫痪 的 设备 恢复 正常 "。 然 后 ， 施 乐 针对 这 项 承 谐 ， 将 
整个 服务 过 程 细 化 到 个 人 人、 团队、 区域 等 不 同 维度 ， 进 而 实施 。 

公司 还 必须 考虑 竞争 者 的 服务 标准 ， 要 能 提供 相同 水 平 甚至 更 好 的 服务 ， 但 是 其 目标 
应 该 是 利润 最 大 化 ， 而 不 是 销量 最 大 化 。 有 的 公司 提供 的 服务 少 ， 要 价 低 ， 有 的 公司 提供 
的 服务 多 ， 要 价 也 高 。 

公司 最 终 必 须 将 其 对 市 场 的 承诺 付 诸 实现 。 可 口 可 乐 的 期 望 是 “人 们 想 喝 可 乐 的 时 
候 ， 仲 手 就 能 拿 到 可 乐 "。 服 装 零售 巨头 Lands’ End 的 目标 则 是 在 电话 铃声 响起 20 秒 内 接 
听 每 一 个 电话 ， 在 24 小 时 内 为 每 一 个 订单 发 货 。 还 有 一 些 公司 针对 不 同 的 服务 项 目 制定 
了 相应 的 服务 标准 。 某 个 家 电 生产 商 制 定 了 如 下 的 服务 标准 : 保证 95% 的 经 销 商 订单 在 7 
天 内 发 货 ; 保证 所 有 经 销 商 订单 99% 的 准确 度 ; 3 小 时 内 回应 所 有 经 销 商 关于 其 订单 的 咨 
询 ; 以 及 确保 商品 在 传输 过 程 中 的 损坏 率 低 于 1%。 

明确 了 市 场 物流 目标 之 后 ， 公 司 必须 设计 一 套 完整 的 系统 ， 并 使 实现 这 些 目标 所 需 的 
成 本 最 小 化 。 每 个 可 行 的 市 场 物流 系统 的 成 本 都 符合 如 下 公式 ， 


M=T+FW+VW+S 


其 中 M 代 表 系统 总 的 市 场 物流 成 本 ,TT 代表 系 统 总 的 运输 成 本 ,FW 代表 系 统 总 的 固 
定 仓储 成 本 ，VW 代表 系统 总 的 可 变 仓储 成 本 ，S 代表 系统 因为 平均 服务 延迟 而 损失 的 
销量 。 

选择 最 优 市 场 物流 系统 就 是 比较 相关 的 各 种 市 场 物流 系统 的 总 成 本 M， 从 中 选择 最 小 
的 。 如果 5 很 难 测量 ， 公 司 应 致力 于 将 满足 目标 客户 服务 水 平 所 需 的 T+ FW + VW 最 
小 化 。 


市 场 物 流 决策 


公司 主要 在 四 个 方面 对 其 市 场 物流 做 出 决策 : ( 1 ) 我 们 该 怎样 处 理 订 单 (订单 处 
FE)? (2) 我 们 应 该 在 哪里 设置 库存 ( 仓储 )?( 3) 我 们 应 该 怎样 管理 存货 ( 库存 管理 )? 
(4) 我 们 应 该 如 何 将 产品 装 船 发 送 ( 产品 运输 ) ? 

订单 处 理 ”现在 很 多 公司 都 在 试图 缩短 订单 一 支付 周期 ， 即 从 接 到 订单 ， 到 发 货 ， 再 
到 收 到 货款 总 共 花 费 的 时 间 。 这 个 过 程 包含 很 多 步 ， 比 如 销售 人 员 报 送 订单 、 订 单 入 关 和 


图 161 
最 优 订 货 量 的 决定 


单位 成 本 
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客户 信贷 审核 、 库 存 和 生产 规划 、 产 品 和 货物 的 运送 ， 以 及 接收 付款 。 整 个 过 程 周期 越 
长 .客户 满意 度 越 差 ， 公 司 利润 也 越 低 。 

仓储 ”生产 和 销售 的 过 程 很 难 同步 ， 所 以 每 个 公司 在 产品 售 出 之 前 都 要 先 将 产品 保存 
起 来 。 生 产 包装 消费 品 的 公司 一 直 以 来 都 努力 将 其 库存 点 的 数量 由 10—15 个 降 至 5 一 7 个 ; 
药品 和 医疗 产品 分 销 商 已 经 将 其 仓库 数量 从 90 EARE 45 个 。 一 方面 ， 库 存 点 多 可 
以 保证 产品 更 快 地 配送 到 客户 手中 ,但 是 也 大 大 增加 了 公司 的 仓储 和 库存 管理 成 本 。 为 了 
减少 仓储 和 库存 的 双重 成 本 ， 很 多 公司 可 能 会 将 其 库存 集中 在 一 个 地 方 ， 通 过 更 快 的 运送 
手段 满足 各 种 订单 需求 。 

很 多 存货 通常 被 安放 在 工厂 周围 ， 剩 下 的 可 能 会 被 放 到 其 他 地 方 的 仓库 里 。 公 司 可 能 
既 有 自己 的 仓库 ， 又 会 租用 另 一 些 公共 仓库 。 存 货 仓库 (storage warehouse) 可 以 长 时 间 
地 保存 产品 。 配 送 仓库 (distribution warehouse ) 一 般 存 有 很 多 来 自 不 同 工 厂 和 供 货 商 的 产 
бй. 而且 总 是 试图 尽快 清 室 它 们 。 自 动 化 仓库 (automated warehouse) 采用 了 由 中 央 电脑 
操控 的 先进 的 货物 处 理 系统 ， 且 越 来 越 成 为 一 种 标准 。 

现在 还 有 一 些 仓库 做 了 很 多 以 前 是 工厂 做 的 事 ， 比 如 装配 、 包 装 、 搭 建 促 销 展台 等 。 
将 生产 的 最 后 阶段 转移 到 仓库 有 助 于 削减 成 本 ， 更 好 地 匹配 市 场 需求 。 

库存 管理 ”销售 人 员 当 然 希 望 公司 能 库存 充足 ， 以 便 最 快 地 满足 客户 需求 。 然 而 ， 这 
违背 了 成 本 效率 原则 。 随 着 服务 水 平 趋向 100% 顾客 满意 ， 库 存 成 本 会 加 速 上 升 。 因 而 ， 
公司 的 管理 层 在 做 决定 之 前 ， 要 知道 当 其 执行 更 高 的 库存 水 平 、 提 供 更 快速 订单 处 理 时 ， 
销量 和 利润 会 分 别 增加 多 少 

当 库存 下 降 ， 管 理 层 必须 通过 库存 情况 知道 当 存货 量 达到 什么 程度 的 时 候 就 该 重新 预 
订 产品 了 。 这 个 剩余 存货 量 被 称 为 订货 点 【或 重新 订货 点 ，order/reorder point )， 比 如 订 
货 点 20 的 意思 就 是 ， 当 存货 量 只 有 20 个 单位 的 时 候 ， 就 该 重新 订货 了 。 订 货 点 需要 平衡 
缺 货 风险 和 积压 成 本 。 另 外 一 个 决策 是 确定 该 重新 订购 多 少 单位 产品 。 订 购 量 越 大 ， 订 购 
的 频率 就 越 低 。 因 此 ， 公 司 需 要 平衡 订单 处 理 成 本 和 库存 持 有 成 本 。 订 单 处 理 成 本 (order- 
processing costs ) 针对 4 її. 包括 生产 这 种 产品 所 需 的 组 建成 本 (setup costs) 和 运行 
成 本 (running costs )( 4 运营 成 本 )。 如 果 组 建成 本 低 ， 生 产 商 可 以 经 常生 产 这 些 
产品 ， 而 每 个 产品 的 平均 成 本 则 会 很 稳定 ， 基 本 等 于 运行 成 本 。 而 如 果 组 建成 本 高 ， 生 产 商 
可 以 通过 一 次 长 时 间 的 生产 以 及 执行 更 多 数量 的 库存 ， 从 而 降低 每 单位 产品 的 平均 成 本 。 

公司 需要 比较 订单 处 理 成 本 和 库存 持 有 成 本 ( inventory-carrying costs )。 平 均 存 货 量 越 
L, 库存 持 有 成 本 越 高 。 其 中 ， 库 存 成 本 包括 : 仓库 管理 费 ， 资 产 、 税 收 和 担保 成 本 ， 贬 
值 以 及 陈旧 老化 。 库 存 成 本 可 能 会 高 达 存 货 价值 的 30%。 这 就 意味 着 如 果 营 销 经 理 希 望 公 
司 执行 更 高 水 平 的 库存 ,就 必须 证 明 更 多 库存 所 带 来 的 毛利 润 增加 大 于 其 相应 的 库存 管理 
成 本 的 增加 。 






我 们 可 以 通过 比较 在 不 同 的 订购 数量 等 级 (订货 点 ) 
时 ,订单 处 理 成 本 和 库存 持 有 成 本 的 总 和 ， 并 确定 最 优 的 
重新 订货 量 。 图 16. 表示 的 是 ， 随 着 订货 数量 的 增加 ， 订 
单 处 理 成 本 均 分 到 更 多 单位 产品 上 。 使 得 每 单位 产品 的 订 
单 处 理 成 本 下 降 。 同 时 ， 由 于 产品 需要 更 长 的 库存 时 间 ， 
每 单位 产品 的 库存 持 有 成 本 增加 。 两 种 成 本 曲线 的 加 总 构 
成 了 每 单位 产品 的 总 成 本 曲线 。 而 总 成 本 曲线 的 最 低 点 就 
是 最 优 订货 点 ， 在 这 点 上 每 单位 产品 总 成 本 最 小 ， 对 应 水 
平 轴 上 的 值 即 为 最 优 订购 数量 Q 6 
订货 量 公司 可 以 通过 对 不 同 产品 予以 区 别 对 待 ， 减 少 库存 成 
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车 或 者 飞机 等 运输 工具 ， 就 成 了 私人 承运 商 (private carrier )。 合 约 承运 商 (contract carrier ) 
是 指 专门 为 合约 制定 的 客户 提供 货物 运送 服务 的 组 织 结构 。 公 共 承运 商 (common carrier ) 
则 既 可 以 为 事先 计划 好 的 客户 服务 ， 也 可 以 为 所 有 发 货 商 服务 ， 而且 资费 水 平一 样 。 

为 了 减少 货物 到 达 后 的 处 理 成 本 ,一 些 公司 在 发 货 之 前 就 将 产品 按 上 架 状 态 的 要 求 包 
装 好 ， 使 得 货物 从 集装箱 中 印 出 后 可 以 直接 放 到 货架 上 。 在 欧洲 ， 宝 洁 使 用 了 一 个 三 级 物 
流体 系 ， 保 证 了 以 最 有 效 的 方式 调度 快速 或 缓慢 、 大 宗 或 小 宗 等 各 种 产品 的 运送 。 多 为 了 
减少 运输 过 程 中 的 损坏 ， 装 箱 技术 以 及 泡沫 缓冲 材料 的 密度 必须 根据 运输 物品 的 尺寸 、 重 
量 、 易 碎 程 度 来 决定 


组 织 经 验 


市 场 物流 战略 必须 基于 整个 商业 战略 ， 而 不 只 是 单独 考虑 成 本 因素 。 物 流体 系 必须 高 
度 信息 化 ， 能 将 各 个 重要 部 分 联系 起 来 。 最 后 ， 公 司 设 定 的 物流 目标 一 定 要 达到 或 者 超越 
竞争 者 的 服务 标准 ， 而 且 应 将 整个 计划 过 程 中 所 有 相关 团队 的 每 个 成 员 都 纳入 考虑 。 

现今 ， 大 型 客户 对 于 物流 支持 越 来 越 高 的 要 求 增加 了 供 货 商 的 成 本 。 比 如 客户 希望 供 
货 商 能 频繁 发 货 ， 因 为 这 样 就 可 以 保持 较 低 的 库存 水 平 。 客 户 希 望 订货 的 周期 能 够 缩短 
这 就 要 求 供 货 商 不 得 不 保持 大 量 的 可 用 存货 。 客 户 还 希望 供 货 商 对 产品 直接 进行 商店 配送 
而 不 是 将 产品 送 到 分 销 中 心 ， 希 望 能 用 混合 的 仓储 托盘 而 不 是 独立 托盘 ， 和 希望 供 货 商 能 更 
严格 地 遵守 发 货 时 间 ， 甚 至 帮 着 包装 好 产品 、 贴 上 价格 标签 ， 最 好 还 能 帮忙 布置 陈列 台 。 

对 于 这 些 请 求 ， 供 货 商 不 能 说 不 。 但 是 ， 它 们 至 4 针对 不 同 的 服务 层次 建立 不 同 
的 物流 体系 ， 并 收取 相应 的 费用 。 聪 明 的 公司 总 会 根据 客户 的 主要 需求 调整 服务 。 公 司 贸 
易 团 队 应 该 通过 向 不 同 客户 提供 不 同 的 服务 项 目 ， 建 立 起 差异 化 的 分 销 体系 。 
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零售 包括 将 产品 或 者 服务 直接 卖 给 最 终 消费 者 ， 满 足 其 个 
人 和 非 商业 性 使 用 的 所 有 活动 。 零 售 商 主要 分 为 ， 店面 零 
售 、 无 店面 零售 及 零售 组 织 。 
如 同 产品 本 身 ， 各 种 类 型 的 零售 商店 都 要 经 历 成 长 和 衰退 
的 过 程 。 现 有 商店 为 了 保持 竞争 力 ， 必 须 提供 更 多 的 服 
务 ,使 得 成 本 和 产品 价格 大 大 增加 ， 这 为 提供 低 价 混合 产 
品 和 服务 的 新 零售 形式 的 出 现 提供 了 机 会 。 零 售 商店 的 主 
要 形式 有 : 专营 店 、 百 货 商 店 、 超 市 、 便 利 店 、 折 扣 店 、 
特价 零售 店 、 大 卖场 以 及 目录 商店 。 
虽然 大 部 分 产品 和 服务 都 是 通过 店面 的 形式 出 售 ， 但 是 非 
店面 零售 方式 正在 逐步 成 长 。 其 主要 形式 有 : 直销 ( 一 对 
一 销售 、 一 对 多 销售 、 多 级 网 络 营销 ) 、 直 接 营销 ( 包括 
电子 商务 ， 网 络 零售 ) 、 自 动 售 货 以 及 购买 服务 - 
虽然 很 多 零售 商店 是 独立 所 有 的 ， 但 是 仍然 出 现 了 越 来 越 多 
的 各 种 形式 的 零售 集团 。 这 些 零售 组 织 可 以 更 好 地 实现 规模 经 
济 ， 例 如 拥有 更 大 的 购买 力 、 更 广 的 品牌 知名 度 、 训 练 有 素 的 
雇员 。 零 售 集团 的 主要 形式 有 : 公司 直 营 连锁 店 、 自 原 加 盟 
锁 店 、 消 费 者 合作 组 织 、 特 许 经 营 组 织 以 及 商店 集团 。 


, 近年 来 ， 零 售 市 场 的 环境 发 生 了 很 大 的 变化 。 由 于 新 的 零 


售 形式 的 介入 ， 店 面 与 非 店面 零售 方式 之 间 的 竞争 全 加 激 
烈 ， 零 售 业 巨 头 的 增长 与 中 间 零 售 商 的 减少 是 互 为 因果 


6. 


ч 


o 


的 ， 技 术 与 全 球 化 扩张 的 投资 逐渐 增加 ， 商 场 内 的 购买 者 
营销 成 为 一 种 首选 。 

和 所 有 营销 者 一 样 ， 零 售 商 也 必须 制定 自己 的 营销 方案 ， 
包括 决定 目标 市 场 、 筷 道 、 产 品 组 合 、 采 购 、 定 价 、 服 
务 、 商 店 氛围 、 商 店 活动 和 体验 、 传 播 以 及 店铺 选 址 。 
批发 包括 了 将 产品 或 者 服务 卖 给 那些 以 转卖 或 者 其 他 商业 
用 途 为 目的 的 组 织 的 所 有 活动 。 相 比 生产 商 ， 批 发 商 做 这 
些 事 情 效果 更 好 ， 成 本 效率 更 高 。 批 发 商 的 主要 功能 有 : 
销售 和 销售 提升 、 化 整 为 零 、 仓 储 、 产 品 运输 、 融 资 、 风 
险 承 担 、 传 递 市 场 信息 ， 以 及 提供 管理 和 咨询 服务 。 
批发 商 主要 分 成 四 类 : 独立 批发 商 ; 经 纪 人 和 代理 商 ; + 
产 商 和 零售 商 的 分 支 机 构 ， 如 销售 部 和 采购 部 ; 以 及 专业 
化 批发 商 ， 例 如 农业 采购 商 、 拍 卖 公司 。 

和 和 零 售 商 一 样 ， 批 发 商 也 要 决定 目标 市 场 、 产 品 和 服务 分 
类 、 定 价 、 促 销 以 及 选 址 。 最 成 功 的 批发 商 要 能 及 时 调整 
服务 ， 满 足 供 货 商 和 目标 客户 不 断 变化 的 需求 。 

实际 产品 和 服务 的 制造 商 必须 决定 市 场 物流 策略 ， 即 选择 
最 恰当 的 方式 储存 和 运送 产品 ， 最 好 地 协调 供 货 商 、 代 理 
购买 商 、 生 产 商 、 营 销 人 员 、 渠 道成 员 以 及 客户 间 的 各 种 
关系 。 采 用 信息 技术 可 以 实现 物流 效率 的 提高 ， 进 而 带 来 
更 多 好 处 。 
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营销 讨论 


LEE EI zana ztia 


ана КОШ ы сс 


营销 辩论 ”全国 性 品牌 的 生产 商 是 否 应 该 提供 自 有 品牌 的 产品 ? 
知名 品牌 生产 商 提供 自 有 品牌 产品 是 一 次 极 具 争 议 的 尝试 。 例 如 ， 普 瑞 纳 、Borden、ConAgra， 以 及 亨氏 都 愿意 


提供 一 些 产品 作为 零售 商 自 有 品牌 的 产品 ( 有 些 产品 可 能 质量 稍 差 ) 


其 他 生产 商 指责 这 种 “ 打 不 过 就 加 入 ”的 策略 保 


护 了 这 些 自 有 品牌 产品 ， 并 导致 了 混乱 ， 甚 至 在 消费 者 脑子 里 强化 了 一 种 概念 : 同一 品类 中 的 不 同 产品 之 间 没 有 本 质 


区 别 
辩论 双方 


正方 : 生产 商 有 权 选 择 销售 自 有 品牌 的 产品 从 而 增加 收入 


反方 : 生产 商 绝 不 应 涉足 自 有 品牌 商品 
零售 顾客 忠诚 度 


回忆 下 你 最 喜欢 的 商店 。 它 们 做 了 什么 让 你 忠实 于 它们 ? 在 所 有 的 店内 体验 中 你 最 喜欢 哪 一 次 ? 它们 还 可 以 做 哪些 
改进 ? 





西班牙 的 Zara 
已 经 成 为 欧洲 领先 
的 知名 服装 零售 商 ， 
在 合理 的 价格 范围 
内 为 消费 者 提供 了 
符合 时 尚 潮流 的 服 
装 。 拥 有 超过 87 
亿美 元 的 年 营业 额 
以 及 1500 多 家 销售 点 ， 这 家 公司 的 成 功 来 源 于 它 在 实质 
上 打破 了 零售 行业 的 每 一 条 传统 惯例 。 
zara 的 第 一 家 零售 店 于 1975 年 开始 营业 。 在 
19 世 纪 70 年 代 ，Zara 的 创始 人 阿曼 西 奥 * 奥 尔 特 加 
( Amancio Ortega ) 正和 一 批 电脑 程序 编码 人 员 研 发 一 种 
改进 服装 市 场 的 新 型 分 销 模式 。 这 种 新 的 模式 采用 一 些 
策略 性 步 曼 把 从 设计 到 分 销 之 间 的 时 间 缩 至 了 2 周 ， 相 
对 于 行业 内 6 一 9 个 月 的 平均 标准 ， 这 是 一 项 重大 的 改 
进 。 其 结果 是 ， 该 公司 一 年 能 够 生产 梅 近 20000 款 不 同 
的 服装 ， 这 是 相当 于 Gap 或 是 H&M 三 倍 的 数量 。 由 于 
从 设计 到 投产 的 时 间 大 大 缩减 ，Zara 能 够 为 客户 提供 价 
格 合理 的 “ 快 时 尚 ”商品 。 这 家 公司 的 成 功 有 加 于 以 下 
四 个 关键 的 战略 性 因素 
1. 设计 和 生产 。 在 Zara 西班牙 的 总 部 ， 它 雇用 了 数 百 位 
设计 师 ， 此 ， 当 其 他 公司 的 设计 师 还 陷于 新 颜色 和 模 
板 的 问题 中 时 ，Zara 能 够 源源 不 断 地 生产 出 新 的 时 装 
款式 并 投入 生产 。 为 了 提高 从 设计 到 生产 的 速度 ， 这 家 
把 半数 的 生产 地 点 选 在 了 靠近 西班牙 、 葡 萄 牙 和 摩 
的 地 方 。Zara 每 个 系列 的 服装 只 生产 较 少 的 数量 ， 
时 不 时 制造 一 些 货品 短缺 的 情形 ， 以 保持 它 在 产品 销售 
方面 火爆 的 形象 。 对 于 类 似 于 T 恤 这 类 会 在 货架 上 摆 很 
长 时 间 的 衣服 ， 都 是 由 亚洲 和 土耳其 的 低 成 本 供应 商 生 














产 的 ， 并 有 严格 的 生产 程序 管理 。Zara 可 以 比 竞争 对 手 
发 展 更 快 并 且 保 证 每 周 都 在 商场 上 架 最 时 新 的 款式 
2. 物流 。Zara 向 整个 西班牙 的 经 销 商 提供 货源 ， 由 于 分 
销 模式 的 良好 设计 ， 从 收 到 订单 到 发 货 在 欧洲 平均 只 
需要 24 小 时 ， 在 美国 和 亚洲 平均 48 小 时 。 这 种 模式 
成 功 的 关键 在 于 有 50% 的 生产 商 就 在 附近 。 所 有 的 
Zara 商场 每 周 收 到 两 次 新 款 货品 ， 每 种 系列 小 批量 的 
生产 不 仅 吸引 了 顾客 一 次 次 光临 商场 ， 而 且 促使 他 们 
更 快 购买 。 在 西班牙 ， 每 个 消费 者 平均 每 年 会 去 城 里 
的 主要 购物 街 消费 三 次 ， 但 是 平均 每 年 去 Zara 17 次 。 
ВЕЩ Э Гага 的 人 准确 地 知道 Zara 新 款 的 到 货 时 间 ， 
并 且 会 在 当天 早晨 提前 到 专卖 店 等 待 购买 最 新 款 。 这 
些 措施 使 得 全 年 的 销量 都 很 好 ， 并 且 帮 助 公司 以 全 价 
销售 更 多 的 产品 全 价 销售 货品 占 比 的 行业 平均 水 
平 是 60%， 而 Zara 是 85%。 
З. 顾客 。 一 切 都 是 围绕 Zara 的 顾客 展开 。Zara 各 个 门店 
的 经 理 每 天 都 会 向 总 部 汇报 哪些 产品 和 款式 好 卖 ， 哪 
些 不 好 卖 ， 这 让 Zara 可 以 对 顾客 不 断 变化 的 需求 、 品 
味 和 潮流 做 出 回应 。 经 理 的 收入 中 高 达 70% 来 源 于 
佣金 ， 使 他 们 时 刻 对 情况 了 如 指 掌 。zara 的 设 讲师 不 
需要 预测 未 来 会 流行 什么 服装 趋势 ， 他 们 只 需 接 受 顾 
Ey 一 一 好 或 是 坏 。 如 果 有 不 成 功 的 作品 ， 该 系 
列 马 上 会 下 架 。 每 一 个 系列 的 小 生产 量 保证 了 Zara 最 
小 的 损失 并 减 小 其 不 利 影响 。 
4. 商场 。Zara 从 来 不 使 用 大 张 旗 鼓 的 广告 宣传 战略 ， 它 
将 90% 以 上 的 商店 选 在 交通 密集 或 高 端 消费 地 区 ， 
店 就 是 它 的 主要 宣传 手段 。Zara 使 用 了 大 量 的 
时 间 和 精力 来 时 常 更 换 商场 的 广告 木 窗 以 诱惑 顾客 进 
店 。 其 他 零售 商 通常 花费 3% 一 4% 的 营业 收入 来 进 
行 品牌 打造 ， 而 Гага 仅仅 花费 了 03%. 
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这 家 公司 的 成 功 来 源 于 其 对 所 有 环节 的 严密 掌控 ， 
包括 设计 、 生 产 和 分 销 。 路 易 威 登 的 时 尚 总 鉴 丹尼尔 ° 
皮 埃 特 (Daniel Piette ) 把 Zara 形容 为 “世界 上 最 具 创 
新 性 兼 破坏 性 的 零售 商 "。 如 今 ，Zara 持续 开拓 新 的 市 场 
和 国家 ， 它 将 承受 一 些 速度 的 损失 并 且 需 要 更 加 努力 来 
确保 向 全 世界 提供 如 同 在 欧洲 一 样 的 最 新 时 尚 。 它 还 需 
要 基于 现 有 商业 模式 在 网 络 购物 方面 迎头 赶 上 。 


问题 






百思买 (Best 
Buy) 是 全 球 最 大 
的 家 用 电器 零售 商 ， 
在 2009 年 的 财务 统 
计 中 有 342 亿美 元 
的 销售 额 。 作 为 在 
20 世 纪 80 年 代 兴 
起 的 公司 ， 百 思 买 
在 全 美 范围 内 扩张 并 做 出 了 一 些 置 险 性 的 商业 决策 ， 比 
如 对 于 销售 人 员 使 用 薪水 代替 合同 佣金 。 这 一 决策 创造 
了 一 种 对 顾客 更 友好 、 更 少 压力 的 购物 氛围 ， 并 且 对 销 
售 状况 产生 了 即时 的 促进 。 在 20 世纪 90 年 代 ， 百 思 买 
的 电脑 产品 供应 力 大 幅 提 升 。 直 至 1995 年 ， 它 成 为 了 家 
用 电脑 的 最 大 销售 商 ， 这 是 在 互联 网 浪潮 之 中 的 一 个 强 
有 力 的 位 置 。 

在 世纪 之 交 ， 百 思 买 遭遇 了 新 的 竞争 对 手 ， 如 
Costco 和 沃尔玛 ， 后 者 也 开始 大 幅度 提升 电子 产品 部 
门 的 实力 和 产品 供应 力 。 百 思 买 认为 能 把 自己 与 其 他 竟 
争 对 手 区 分 开 的 最 好 方式 是 提升 其 对 客户 服务 的 关注 力 
度 一 一 出 售 产品 质量 担保 和 提供 组 装 以 及 上 门 送 货 等 个 
人 服务 。 它 收购 了 一 个 24 小 时 服务 的 电脑 公司 Geek 
Squad 一 一 由 于 家 庭 和 小 型 办 公 室 局 域 网 变 得 更 加 复杂 ， 
对 个 人 电脑 关注 度 的 需求 提升 ， 这 一 措施 具有 极 大 的 战 
略 性 和 盈利 性 。 到 2004 年 ， 百 思 买 在 每 一 个 销售 点 都 设 
置 了 一 个 Geek Squad 服务 站 ， 为 每 一 个 顾客 在 店 里 、 在 
家 中 ， 或 者 通过 互联 网 和 手机 提供 个 人 电脑 服务 。 

如 今 ， 百 思 买 提出 了 一 种 名 为 "顾客 中 心 ” 
( Customer-Centricity ) 的 整体 战略 。 它 把 广泛 的 客户 群 
细 分 为 一 个 个 由 少数 入 组 成 的 目标 与 市 场 ， 例 如 出 手 阔 
绰 的 技术 发 烧 友 、 繁 忙 的 郊区 妈妈 、 年 轻 的 数码 迷 ， 以 
及 价钱 敏感 的 区 苦 。 随 后 ， 它 使 用 广泛 的 调查 、 分 析 来 





2. 为 了 在 全 球 范围 内 成 功 地 扩张 并 在 世界 各 地 保持 
相同 的 上 市 速度 和 最 新 时 尚 ，Zara 应 该 采取 什 
么 措施 ? 


ZERA: Rachel Tiplady, “Zara: Taking the Lead in Fastfashion” | 
BusinessWeek, April 4, 2006; enotescom, Inditex overview; "Zara: A 
Spanish Success Story.” СММ, June 15. 2001; “Fashion Conquistador." 
BusinessWeek, September 4, 2006; Caroline Raux, “The Reign of | 
Spain” The Guardian, October 28, 2002; Kerry Capell, "Zara Thrives 
by Breaking All the Rules,” BusinessWeek, October 20, 2008, p.66: 
Christopher Bjork, “Zara Is to Get Big Online Push,” Woll Street Journal, 
September 17. 2009, p88. 


决定 在 每 一 个 市 场 中 ， 哪 种 人 数目 最 多 ， 有 望 带 来 最 多 
的 营业 收入 。 最 后 ， 为 满足 购物 者 的 需求 而 进行 商场 配 
置 ， 培 训 工作 人 员 ， 鼓 励 顾客 的 重复 购买 。 例 如 ， 商 场 
针对 技术 发 烧 友 准备 了 单独 的 家 庭 影院 技术 ， 并 配备 了 
能 够 花 时 间 讨论 不 同 产品 性 能 的 具有 丰富 技术 经 验 的 销 
售 人 员 。 而 针对 充满 郊区 妈妈 风格 顾客 的 商场 ， 提 供 了 
个 人 的 购物 助理 来 帮助 妈妈 们 快速 选择 她 们 需要 的 物品 。 

有 时 候 ， 一 家 商场 可 能 会 遇 到 一 种 新 的 带 来 更 多 利 
润 的 顾客 类 型 。 在 得 克 萨 斯 州 的 一 个 名 为 Baytown 的 海 
滨 小 城 ， 当 地 的 百思买 时 常 出 现 一 些 来 自 东 欧 的 货船 或 
是 油 拭 船 的 工人 。 这 些 男人 和 女人 利用 他 们 宝贵 的 休息 
时 间 来 到 百思买 ， 寻 找 苹果 的 iPod 和 笔记 本 电脑 ， 这 些 
东西 在 美国 比 在 欧洲 更 加 便宜 。 为 了 迎合 这 些 特殊 的 顾 
客 ， 当 地 的 百思买 重新 设置 了 商场 货架 ， 把 iPod、 笔记 
本 电脑 和 相关 配件 从 商场 后 端 移 到 了 前 台 ， 并 且 用 简单 
的 英语 做 出 标识 。 结 果 ， 对 这 些 欧洲 工人 的 销售 量 上 涨 
了 67%。 

这 种 因地制宜 、 满 足 当 地 细 分 市 场 需求 的 能 力 使 得 
百思买 在 电子 风暴 中 得 以 生存 下 来 ， 而 CompUSA 和 
Circuit City 等 竞争 对 手 则 以 失败 告终 。 这 是 一 个 艰难 的 
行业 一 一 单位 利润 微薄 ， 产 品 不 断 演化 。 然 而 ， 拥 有 在 
加 拿 大 、 墨 西 哥 、 中 国 和 土耳其 等 地 的 超过 1300 家 商 
场 ， 百 思 买 已 经 占据 了 19% 的 市 场 份额 ， 并 有 一 个 值得 
信 炽 、 对 顾客 友好 的 品牌 。 





问题 | 

1. 百思买 成 功 的 关键 是 什么 ? 在 未 来 ， 百 思 买 可 能 
еза ые AE? 

2. 面 对 沃 尔 玛 以 及 网 络 零售 商 的 竞争 ， 
以 如 何 回应 ? 


百思买 还 可 








PART 7 
Communicating 
Value 





第 17 章 
设计 和 管理 整合 营销 传播 


本 章 我 们 将 讨论 以 下 问题 : 


° 营销 传播 的 作用 是 什么 ? 

” 如 何 进行 营销 传播 ? 

° 有 效 传播 的 主要 步骤 有 哪些 ? 

° 什么 是 传播 组 合 ? 如 何 设置 传播 组 合 ? 
”什么 是 整合 营销 传播 方案 ? 


通过 广泛 的 新 产品 开发 和 完全 整合 的 


现代 营销 传播 方案 ，Ocean Spray 完 
成 了 漂亮 的 品牌 重 振 。 
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现代 市 场 营销 需要 的 不 只 是 开发 一 个 好 的 产品 、 为 它 制 
定 吸引 人 的 价格 ， 并 让 它 出 现在 人 们 身边 。 公 司 还 必须 向 其 
现 有 的 和 潜在 的 利益 相关 者 及 大 众 进行 传播 。 因 此 ， 对 于 多 
数 营销 者 而 言 ， 问 题 不 在 于 是 否 传播 ， 而 在 于 说 什么 、 怎 么 
说 、 什 么 时 候 说 、 对 谁 说 ， 以 及 说 的 频率 。 消费 者 面 对 上 百 
个 有 线 和 卫星 电视 频道 、 成 千 份 杂志 和 报纸 ， 还 有 数 以 百 万 
计 的 网 页 。 如 今 ， 他 们 在 决定 接受 何 种 传播 以 及 如 何 与 其 他 
人 交流 自己 使 用 产品 和 服务 的 经 验方 面 起 着 更 为 积极 主动 的 
作用 。 为 了 更 为 有 效 地 到 达 和 影响 目标 市 场 ， 全 方位 营销 者 
正 创造 性 地 采用 多 种 传播 方式 。 种 植 昔 越 帮 的 农业 合作 组 织 
Ocean Spray ( 优 鲜 沛 ) 就 是 通过 使 用 多 种 传播 工具 来 扭亏 为 
00. 


面 对 激 烈 的 竞争 、 一 些 不利 的 消费 者 趋势 以 及 近 10 年 
的 销售 下 消 ，Ocean Spray ЖЕЙ. 罗曼 齐 (Ken 
Romanzi) 和 Arnold Worldwide 广告 公司 决定 以 “有 利于 现 
代 生 活 的 令 人 惊奇 的 万 能 小 水 果 ” 的 定位 ,“ 再 次 将 蔓 越 莫 
引入 美国 "。 他 们 利用 了 营销 传播 的 方方面面 ， 通 过 一 场 真 
E 360 度 的 广告 运动 去 触及 不 同 环境 中 的 消费 者 。 这 场 运动 
的 目的 是 支持 整个 系列 的 产品 ， 包 括 莫 越 幕 葡 、 果 汁 和 不 同 
形式 的 莫 越 薄 干 ， 以 及 普及 以 下 事实 ; 该 品牌 诞生 于 种 植 莫 
起 医 的 沼泽 地 并 仍然 在 那里 。 广 告 代理 公司 决定 讲述 一 个 名 


营销 传播 的 作用 


为 “直接 来 自 沼 泽 地 "( Straight from the Bog) 的 真实 、 可 信 
或 许 还 有 些 令 人 吃惊 的 故事 。 这 场 运动 的 目的 还 包括 强化 品 
牌 的 两 个 关键 好 处 : Ocean Spray 的 产品 味道 很 好 ， 而 且 有 
益 健 康 。 公 共 关系 在 其 中 起 到 了 非常 关键 的 作用 。 微 缩 版 的 
沼泽 地 被 送 到 了 盟 哈 额 ， 并 且 NBC (4 8% Today) A 
版 节目 中 对 其 进行 了 介绍 。“ 沼 泽 地 美国 之 行 "( Bogs across 
America Tour) 的 活动 在 洛 梦 天 、 芝 加 哥 甚至 伦敦 展开 。 在 
它 的 电视 和 印刷 广告 中 ， 两 个 种 植 者 由 演员 扮演 ) 站 在 一 
个 齐 必 深 的 当 泽 地 里 ， 山 默 地 进行 对 话 ， 内 容 是 关于 他 们 的 
工作 。 这 场 运动 中 还 包括 网 站 、 店 内 陈列 以 及 针对 消费 者 和 
种 植 者 合作 组 织 成 员 的 活动 。 产 品 创新 同样 非常 重要 ， 公 司 
推出 了 新 的 混合 口味 ， 以 及 一 条 100% 果汁 伙 品 产品 线 、 无 
ЕЛЕ, ЖАДНИ НАТ, зе 
得 了 成功 ， 在 2005 年 与 2009 年 之 间 ， 尽 管 果汁 产品 品类 的 
销量 在 竺 终 下 降 ，Ocean Spray 的 销售 平均 每 年 提高 了 10%。! 


如 果 做 法 正确 ， 营 销 传 播 可 以 带 来 巨大 的 回报 。 本 章 
将 描述 传播 是 如 何 进行 的 ， 以 及 营销 传播 能 够 为 公司 带 来 什 
么 。 本 章 还 将 介绍 拥有 全 方位 视角 的 营销 者 如 何 将 营销 传播 
加 以 整合 。 第 18 章 将 介绍 大 众 ( 非 人 员 ) 传播 方式 (广告 
促销 、 事 件 和 体验 、 公 关 关 系 和 宣传 )。 第 19 章 将 介绍 人 员 
传播 方式 ( 直销 和 交互 式 营销 、 口 砷 营销 、 人 员 推销 ) 





营销 传播 ( marketing communications) 是 指 公司 试图 用 来 直接 或 间接 向 消费 者 告知 、 
说 服 和 提醒 关于 其 销售 的 产品 和 品牌 相关 信息 的 方法 。 在 某 种 意义 上 ， 营 销 传播 代表 着 公 
司 及 其 品牌 的 声音 ， 它 们 是 公司 建立 与 消费 者 之 间 对 话 和 关系 的 工具 5 通过 强化 顾客 忠诚 
度 ， 营 销 传播 能 够 帮助 提高 顾客 资产 。 

营销 传播 也 有 利于 消费 者 ， 可 以 向 他 们 展示 如 何 、 为 何 要 用 这 一 产品 ， 谁 来 用 、 在 哪 
用 、 何 时 用 。 消 费 者 能 够 了 解 谁 生产 了 产品 以 及 公司 和 品牌 代表 的 是 什么 。 消费 者 还 能 通 
过 试用 或 使 用 获得 奖励 。 营 销 传播 使 公司 能 够 将 自己 的 品牌 与 其 他 的 一 些 人 、 地 点 、 事 
件 、 品 牌 、 经 历 、 感 觉 和 事物 连接 起 来 - 通过 在 消费 者 记忆 中 建立 品牌 和 创造 品牌 形象 
营销 传播 能 够 提升 品牌 资产 ， 拉 动 销售 ， 甚 至 影响 股东 价值 。? 


不 断 变 化 的 营 东 传播 环境 


由 于 技术 和 其 他 因素 ， 消 费 者 处 理 传播 的 方式 ， 甚 至 他 们 是 否 选 择 对 传播 进行 处 理 ， 
都 已 经 发 生 了 深刻 的 变化 。 多 功能 智能 手机 、 宽 带 和 无 线 互联 网 连接 以 及 过 滤 广 告 的 数字 
录像 机 ( digital video recorder， 简 称 DVR ) 的 迅速 扩散 使 大 众 媒体 的 有 效 性 被 大 大 削弱 。 


= 





如 今 在 市 场 上 消费 者 更 具 主导 地 位 这 一 状况 在 电视 
广播 领域 体现 得 最 为 显著 ， 因 为 消费 者 只 需 按 一 下 快 进 键 
就 可 以 通过 DVR 设备 将 广告 过 滤 掉 。 据 估计 ， 截 至 2009 
FER, 34% 的 美国 家 庭 拥 有 DVR 设备 ， 而 在 使 用 这 些 
设备 的 电视 观众 中 ，60% 一 70% 会 在 广告 时 间 选 择 快 进 
( 其 他 人 或 者 喜欢 广告 ， 或 者 不 在 意 ， 又 或 者 懒得 动 ) 

这 是 不 好 的 吗 ? 令 人 惊讶 的 是 ， 研 究 者 发 现 ， 当 消费 
者 想 要 通过 快 进 跳 过 广告 时 ， 他 们 实际 上 已 获得 并 能 回忆 
出 数量 可 观 的 信息 。 在 “ 快 进 模式 ”下 最 成 功 的 是 那些 消 
费 者 曾经 看 过 、 使 用 熟悉 的 人 物 、 并 且 场景 不 多 的 广告 。 
另外 ， 由 于 观众 的 目光 会 在 快 进 时 聚焦 在 屏幕 中 央 ， 在 那 
里 放置 品牌 相关 信息 也 是 有 帮助 的 。 尽 管 消费 者 在 第 二 天 
更 有 可 能 回忆 出 他 们 曾经 看 过 的 广告 ， 但 即使 消费 者 曾 有 
意 跳 过 某 一 广告 ， 一 些 品牌 回忆 在 之 后 还 是 能 够 发 生 的 。 

营销 者 长 期 以 来 面临 的 另 一 个 挑战 是 ， 观 众 在 广告 时 
段 倾向 于 转台 。 最 近 ， 对 电视 节目 进行 评级 的 尼尔森 咨询 








1960 年 ， 
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开始 为 具体 广告 提供 评级 。 从 前 ， 广 告 客户 需要 基于 电视 
节目 的 评级 进行 付费 ， 尽 管 有 多 达 5% 一 15% 的 消费 者 会 
临时 转台 。 现 在 ， 广 告 客户 可 以 基于 广告 播 出 时 实际 的 广 
告 观 众 数量 进行 付费 。 为 了 增加 广告 时 段 的 观众 数量 ， 主 
要 的 广播 和 有 线 电视 网 络 开始 缩短 广告 时 段 ， 并 将 它们 推 
壕 设置 在 观众 更 有 可 能 投入 到 节目 中 的 时 候 。 


REKE: Andrew O'Connell, “Advertisers: Learn to Love the DVR,” 
Harvard Business Review, April 2010, p.22; Erik du Plesis , “Digital 
Video Recorders and Inadvertent Advertising Exposure,” Journal of 
Advertising Research 49 ( June 2009 ); S.Adam Brasel and James 
Gips. “Breaking Through Fast-Forwarding: Brand Information and Visual 
Attention,” Journal of Marketing 72 ( November 2008), рр.51—48; 
“Watching the Watchers,” Economist, November 15, 2008, p.77; 
Stephanie Kang, “Why DVR Viewers Recall Some TV Spots,” Wol Street 
Journal, February 26, 2008: Kenneth CWilbur, "Ном Digital Video 
Recorder Changes Traditonal Television Advertising,” Journal of Advertising 
37 (Summer 2008), pp.143—49; Burt Helm, “Cable Takes a Ratings 
Hit." BusinessWeek, September 24, 2007, 
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摩托 罗拉 的 高 科技 促 
销 十 分 有 创意 地 使 旅 
客 和 送行 者 通过 数字 
广告 牌 最 后 再 说 一 次 
再 见 





营销 传播 、 品 牌 资产 和 销售 

在 这 个 新 的 传播 环境 中 ， 尽 
品牌 和 顾客 资产 的 建立 来 说 ， 它 并 不 是 唯一 
样 ， 在 2004 年 至 2008 年 的 五 年 时 间 里 ， 金 伯 利 (Kimberly-Clark ) #1 
视 上 的 部 分 从 60% 削减 到 40% 多 一 点 ， 同 时 大 大 增加 了 在 互联 网 和 体验 
参考 Gap 在 推出 一 条 新 的 牛仔 服 生产 线 时 的 做 法 。* 


20094, HME BE TRF. Gap 决定 通过 推出 “Born to Fit”1969 A t H EA B A ЖЮ 
一 家 Gap 店 开业 和 0 周年 。 在 推广 过 程 中 ，Gap 放弃 了 其 传 集 媒体 式 宝 传 活动 ， 没 有 重复 其 
1998 年 推出 的 著名 假日 广告 “Khakis Swing” 的 人 的 特征 是 加 入 了 更 新 新 的 传播 元 素 ， 
如 Facebook 页 面 、 视 频 短 片 、 一 场 在 虚拟 T 装 秀 以 及 一 个 叫做 “StyleMixer” 的 
iPhone 应 用 程序 。 这 一 应 用 程序 使 用 户 能 饮 混 合 搭配 服装 、 组 织 装 各 、 从 Facebook 上 的 好 友 处 得 到 
反馈 以 及 在 位 于 Gap M 
城市 的 并 市 区 搭建 了 很 
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营销 传播 组 合 “营销 传播 组 合 ( marketing communications mix ) 包括 八 个 
广告 (advertising ): 特定 赞助 商 采用 付费 形式 ， 通 过 印刷 媒体 ( 报纸 和 Ы 
体 ( 无线电 和 电视 )、 网 络 媒体 ( 电话 、 有 线 电视 、 卫 星 、 无 线 )、 电 子 媒体 ( 录音 带 ， 
жї t. CD-ROM, 1701), ЛР РИ (Г, ЧИМ, ЙИН), PUA. 
产品 或 服务 进行 的 非 人 员 展示 和 推广 
促销 ( sales promotion ): 多 种 短期 激励 工 上 
产品 或 服务 ， 包 括 消费 者 促销 ( 如 样 
让 )， 以 及 业务 和 销售 人 员 促销 ( 销 
3. 事件 和 体验 ( events and experiences 
间 的 日 常 的 或 特别 的 互动 包括 体育 艺术、 娱乐 
公共 关系 和 公共 宣传 (public relations and publici 
其 他 公司 、 政 府 及 媒体 ， 用 来 推广 、 保 护 公司 形 : Il 
5. 直销 (direct marketing): 使 用 邮件 、 电 话 、 传 真 、 电 子 邮 件 

顾客 进行 直接 传播 、 寻 求 回 应 或 
6. 互动 式 营销 (interactive marketing): 设计 用 来 吸引 顾 ? 
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贸易 促销 ( 如 广告 和 陈列 折 
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或 潜在 顾客 ， 并 直接 或 间接 提升 


印刷 和 广播 广告 
外 部 包装 
说 明 书 
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产品 和 服务 的 知晓 度 、 形 象 或 销售 的 在 线 活动 和 计划 。 

7. 口碑 营销 ( word-of mouth marketing ): 人 与 人 之 间 关 于 购买 或 使 用 产品 或 服务 的 优点 或 
经 验 的 口头 、 书 面 或 电子 形式 的 传播 = 

. A BIHE ( personal selling): 以 展示 、 答 疑 和 获得 订单 为 目标 ， 与 一 个 或 多 个 潜在 购买 
者 之 间 进 行 的 面对面 交流 。 

表 17.1 列 出 了 多 种 传播 平台 公司 进行 的 传播 并 不 只 有 这 些 。 产 品 的 风格 和 定价 、 包 
装 的 形状 和 颜色 、 销 售 人 员 的 态度 和 着 装 、 店 内 装饰 、 公 司 信纸 等 所 有 东西 都 向 购买 者 传 
达 着 信息 。 每 一 次 品牌 接触 所 传递 的 印象 都 能 够 加 强 或 削弱 顾客 对 公司 的 看 法 。 * 

营销 传播 活动 通过 以 下 多 种 方式 提升 品牌 资产 和 拉动 销售 : 创造 品牌 知晓 度 、 在 消费 
者 记忆 中 建立 品牌 形象 、 引 发 正面 的 品牌 判断 或 感觉 、 强 化 消费 者 忠诚 度 。 

营销 传播 的 作用 ”品牌 联想 通过 什么 方式 形成 并 不 重要 。 或 者 说 ， 只 要 消费 者 对 斯 巴 
鲁 “ 户 外 的 "`“ 活 跃 的 ”和 “坚固 的 ”概念 有 同样 强烈 的 、 积 极 的 、 独 特 的 品牌 联想 ， 那 
么 无 论 这 种 联想 是 通过 在 一 年 中 不 同时 段 播 出 的 展现 汽车 行驶 在 崎 嵌 地 形 上 的 电视 广告 
形成 的 ， 还 是 通过 斯 巴 鲁 赞助 滑雪 、 皮 划 艇 和 山地 自行 车 赛事 而 形成 的 ， 对 斯 巴 鲁 品牌 资 
产 的 影响 都 是 一 样 的 。 

但 是 这 些 营销 传播 活动 必须 进行 整合 ， 才 能 传递 一 致 的 信息 ， 并 实现 战略 定位 。 营 销 传 
播 计划 的 起 点 是 传播 审核 。 传 播 审核 ( communication audit ) 意 为 对 目标 市 场 中 的 消费 者 与 公司 
及 其 所 有 产品 和 服务 之 间 可 能 存在 的 互动 进行 刻画 。 例 如 ， 某 个 想 要 购买 新 笔记 本 电脑 的 消费 
者 可 能 会 与 他 人 交流 、 看 电视 广告 、 阅 读 文章 、 上 网 查找 信息 ， 以 及 在 店内 看 看 笔记 本 电脑 。 

要 想 执行 正确 的 传播 计划 并 有 效 分 配 资金 ， 营 销 者 需要 评估 哪些 体验 和 印象 将 在 购买 
过 程 的 每 个 阶段 产生 最 重要 的 影响 。 有 了 这 些 认识 ,营销 者 就 能 够 根据 营销 传播 影响 这 些 
体验 和 印象 的 能 力 来 判断 它们 的 好 坏 ， 建 立 顾客 忠诚 度 和 品牌 资产 ， 并 拉动 销售 。 例 如 ， 
某 个 广告 运动 提案 能 够 在 多 大 程度 上 帮助 树立 知晓 度 ， 或 是 创造 、 保 持 或 强化 品牌 联想 ? 
某 次 赞助 是 否 能 改善 消费 者 的 品牌 判断 和 感觉 ? 某 次 促销 是 否 能 鼓励 消费 者 更 多 地 购买 该 
产品 ? 以 什么 样 的 价格 优惠 ? 


= 








竞赛 、 游 戏 、 抽 奖 、 彩 票 。 “体育 新 闻 发 布 会 产品 目录 ANA MERE 
优惠 和 赠品 娱乐 演讲 邮件 聊天 室 。 销售 会 议 
样品 节庆 讲座 电话 销售 ЮЕ 激励 计划 
交易 会 和 贸易 展 艺术 年 报 电视 购物 样品 
展览 公益 EERE 传真 交易 会 和 贸易 展 
演示 参观 工厂 出 版 物 电子 邮件 

优惠 券 公司 博物 馆 。 社区 关系 语音 邮件 

返点 街头 活动 游说 公司 博客 

кешт 身份 媒介 网 站 

抵 换 折 让 公司 杂志 

定期 订货 协议 


же 





15е пата 





(效果 怎么 ۴ 1 j Mint 





者 Intuit 发 起 了 挑战 和 被 Intuit 
acebook 


关系 ， 这 些 都 帮助 Mint 吸 标 人 群 一 Л. ° KF 推出 一 款 її 





传播 过 程 模 型 











传播 过 程 中 的 要 素 жиш | -| щы —| | 信息 | | -| ma | anr 





图 172 
反应 层级 模型 

资料 来 源 : "EK.Strong, 
The Psychology of Selling 
(New York: McGraw- 
Hill. 1925), p.9: "Robert 
J,Lavidge and Gary 
A.Steiner, *A Model for 
Predictive Measurements 
of Advertising Eff- 
ectiveness.” Journal of 
Marketing (October 1961), 
p.61; ‘Everett M.Rogers, 
Diffusion of Innovation 
(New York: Free Press, 
1962), pp.79 一 86; “及 
其 他 来 源 
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所 有 这 些 模型 都 假设 购买 者 要 依次 经 历 认 知 、 情 感 和 行为 阶段 。 这 种 “了 解 一 感受 一 
行动 ”的 顺序 适用 于 受众 对 产品 品类 介入 程度 较 高 的 情况 ， 他 们 会 感知 到 这 类 产品 内 部 不 
同 产品 之 间 差 异化 程度 较 高 ， 如 汽车 或 房子 。 另 一 种 顺序 ， 即 “行动 一 感受 一 了 解 ”适用 
于 受众 虽 有 较 高 介入 度 ， 但 在 产品 品类 内 部 感知 不 到 什么 差别 的 情况 ， 如 机 票 或 个 人 电 
脑 。 第 三 种 顺序 ， 即 “了 解 一 行动 一 感受 ”适用 于 受众 介入 度 较 低 且 感知 差异 很 小 的 情 
况 ， 如 盐 或 电池 。 通 过 选择 正确 的 顺序 ， 营 销 者 能 够 更 好 地 对 传播 进行 计划 。? 

假设 购买 者 对 产品 类 别 有 较 高 的 介入 度 ， 并 且 在 产品 类 别 内 部 感知 到 了 较 大 的 差异 。 
下 面 ， 我 们 将 以 艾 奥 瓦 州 Pottsville 学 院 进行 的 一 场 营销 传播 运动 为 背景 详细 阳 述 作用 层级 
模型 (图 172 中 的 第 2 列 ) 

”知晓 (awareness )。 如 果 多 数目 标 受众 对 产品 并 不 知晓 ， 那 么 传播 者 的 任务 就 是 建立 知 
晓 度 。 假 设 Pottsville 要 从 内 布 拉 斯 加 州 招生 ， 尽 管 该 州 的 30000 名 初 、 高 中 生 可 能 对 学 
院 有 兴趣 ， 但 它 在 那里 却 没有 知晓 度 。 那 么 学 院 应 该 设立 的 目标 是 ， 在 一 年 内 让 ?70% 的 
学 生 知道 它 的 名 字 。 

， 了 解 (knowledge )。 目 标 受众 可 能 知晓 品牌 ， 但 了 解 不 多 5 Pottsville 可 能 会 希望 它 的 目 
标 受 众 知道 自己 是 一 家 四 年 制 私立 学 院 ， 拥 有 英语 、 外 语 和 历史 方面 的 优秀 课程 项 目 。 
它 需 要 知道 在 其 目标 受众 中 ， 有 多 少 人 对 自己 的 了 解 很 少 、 有 一 些 了 解 或 是 了 解 很 多 。 
如 果 了 解 较 少 ，Pottsville 就 要 将 品牌 知识 作为 自己 的 传播 目标 。 

”喜欢 (liking )。 如 果 目 标 群 体 了 解 所 拥有 的 品牌 知识 ,那么 他 们 对 品牌 有 什么 感觉 呢 ? 
如 果 受 众 对 Pottsville 学 院 的 看 法 是 负面 的 传播 者 就 需要 弄 清楚 原因 。 如 果 确 实 存在 问 
题 ，Pottsville 就 需要 进行 修正 ， 然 后 将 它 最 新 的 质量 情况 向 受众 进行 传播 。 好 的 公共 关 
系 需要 “做 得 漂亮 ， 说 得 也 漂亮 "“。 

”偏好 ( preference )。 目标 受众 可 能 喜欢 产品 ， 但 相对 于 其 他 产品 却 并 不 偏好 。 传 播 者 必 
须 通 过 与 其 他 类 似 竞争 者 比较 质量 、 价 值 、 性 能 和 其 他 特征 来 建立 消费 者 偏好 。 

”信服 ( conviction ). 目标 受 众 可 能 偏好 某 个 特定 产品 ， 但 并 没有 确定 要 购买 。 传 播 者 的 
工作 是 要 让 对 Pottsville 学 院 感 兴趣 的 学 生 确定 申请 意图 。 
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， 购 买 (purchase). 最后， 一 些 目标 受众 可 能 确定 要 采用 ， 但 却 没有 实际 购买 。 传 播 者 
必须 引导 这 些 消费 者 完成 最 终 的 步骤 ， 比 如 可 以 通过 为 产品 提供 低 价 、 赠 品 或 让 他 们 试 
He Pottsville 可 以 邀请 一 些 高 中 生 参 观 校园 、 参 加 一 些 课程 ,或 是 为 优秀 学 生 提 供 部 分 
奖学金 。 

为 了 说 明 传 播 过 程 非常 容易 失败 ,假设 上 述 六 个 步骤 中 的 每 一 个 成 功 的 概率 
都 为 50%。 根 据 概率 论 ， 假 设 六 个 步骤 互 为 独立 事件 ， 那 么 它们 全 部 成 功 的 概率 为 
05x05 х 05 х 0.5 х 0.5 х 0.5. 等 于 1.5625%。 如 果 每 一 个 步骤 成 功 的 概率 平均 为 更 加 合理 的 
10%， 那 么 所 有 六 个 步骤 同时 成 功 的 联合 概率 为 00001%， 即 只 有 百 万 分 之 一 。 

为 了 增加 营销 传播 活动 成 功 的 概率 ， 营 销 者 必须 努力 增加 每 一 步 成 功 的 可 能 性 。 例 
如 ， 完美 的 广告 活动 应 该 确保 : 

1. 让 适当 的 消费 者 在 恰当 的 地 点 、 恰 当 的 时 间 暴 露 在 恰当 的 信息 下 。 

2. 广告 要 引起 消费 者 的 注意 ， 但 不 要 分 散 其 对 目标 信息 的 注意 力 。 

З, 广告 要 恰当 地 反映 消费 者 对 产品 和 品牌 的 理解 和 行为 的 层次 

4 广告 定位 要 反映 品牌 希望 追求 且 可 以 实现 的 差异 点 和 相似 点 

5. 广告 要 能 激励 消费 者 考虑 购买 该 品牌 , 

6. 广告 要 通过 已 有 的 传播 效果 创造 较 强 的 品牌 联想 ， 使 它们 在 消费 者 考虑 购买 时 能 够 产生 
影响 。 

实现 成 功 的 传播 所 面临 的 挑战 需要 认真 的 计划 ， 下 面 我 们 将 讨论 这 一 话题 。 


开发 有 效 的 传播 





— 
图 173 ER T IRAAN AER, ROIMAA: 识别 目标 受众 、 确 定 
目标 、 设 计 传播 、 选 择 渠道 、 确 定 预算 ， 


кл 





营销 传播 过 程 从 一 开始 就 必须 有 清晰 的 目标 受众 :公司 产品 的 潜在 购买 者 、 现 有 用 
户 、 决 策 者 或 有 影响 力 的 人 ， 以 及 个 人 、 团 体 、 特 定 公众 或 一 般 公众 。 目 标 受 众 对 传播 者 
| 决策 的 制定 ,例如 ,说 什么 、 怎 么 说 、 何 时 说 、 何 地 说 及 对 谁 说 等 有 关键 影响 

尽管 我 们 可 以 根据 第 8 章 中 介绍 的 市 场 细 分 方法 区 分 目标 受众 ， 但 通常 来 说 根据 使 用 
情况 和 忠诚 度 进行 区 分 更 加 有 用 。 目 标 受众 是 产品 类 别 的 新 用 户 还 是 现 有 用 户 ? 目标 受众 
是 忠诚 于 该 品牌 还 是 忠诚 于 竞争 者 ， 捉 或 是 会 在 品牌 之 间 进 行 转换 ?如 果 是 一 名 品牌 用 


户 ， 那 么 他 / 她 是 重度 使 用 者 还 是 轻 度 使 用 者 ? 根据 不 同 的 答案 ,传播 策略 也 会 不 一 样 
我 们 还 可 以 根据 品牌 知识 区 分 目标 受众 进而 进行 形象 分 析 。 














确定 传播 目标 
正如 我 们 所 举 的 Pottsville 学 院 的 例子 一 样 ， 营 销 者 可 以 在 作用 层级 模型 的 任何 层 
次 设 定 传播 目标 。 罗 西 特 (John R. Rossiter) 和 珀 西 (Larry Percy ) 提出 了 以 下 四 个 可 能 
目标 : 3 
1 产品 晶 类 需求 : 开发 某 种 产品 或 服务 品类 以 消除 或 满足 消费 者 目前 动机 状态 和 期 户 动 机 状 
| ' 态 之 间 的 差距 。 诸 如 电动 车 这 类 全 新 产品 在 最 开始 时 的 传播 目标 就 是 开发 产品 品类 需求 
k 2. 品牌 知晓 度 : 培养 消费 者 在 产品 品类 中 识别 或 回忆 出 品牌 的 能 力 ， 提 供 是 够 的 细节 引导 
图 173 消费 者 进行 购买 。 识 别 比 回忆 更 容易 实现 ， 当 你 让 消费 者 考虑 冷冻 菜 的 某 一 品牌 时 ， 相 
开发 有 效 传播 的 步 又 比 回忆 出 Stouffer's 这 一 品牌 ， 他 们 更 有 可 能 识别 出 它 独特 的 橙色 包装 。 在 店 外 ， 品 牌 
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能 力 。 相 关 的 品牌 需求 可 
EITO 或 是 积极 导向 的 (有 


用 的 是 问题 











的 相关 行动 。 优 囊 





或 买 二 赠 一 等 促 
有 明确 的 产品 品类 需求 ， 并 且 当 

多。 在 任意 
Nl, HF 








文 种 情况 下 他 们 不 会 形 





9 洁 剂 ， 只 有 2% 计划 内 


播 可 以 实现 多 重 目标 了 宣传 智能 电网 科技 项 目 ， 通 用 电气 实现 了 多 个 
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本 功能 。 采 用 增强 现实 技术 的 通用 中 

PlugintoTheSmartGrid.com аа f 3D 图 像 靶 术 创建 智能 电网 科技 的 数字 全 
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全 品牌 定位 并 能 帮助 建立 相似 点 或 
务 表现 ( 品牌 的 质量 、 经 济 性 


着 是 当代 的 、 流 行 的 或 传统 的 ) 
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型 广告 ( DIRECTV 
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人 
£ + 还 提 到 产品 缺点 的 双 面 论据 要 更 有 
想必 民 的 时 候 。* 对 于 受 教 育 程 诬 
"第 6 章 描述 过 达 美 乐 是 如 何 刀 
媒体 
信息 ， 如 果 受 众 最 初 是 持 反 对 意见 的 ， 那 么 





总 结 。 2 








转换 型 诉求 ( transformational appeal ) 会 对 与 产品 天 
者 "( Drivers Wanted ) 活动 ЖЕН А. 是 使 用 后 
жш “+” “( Once You Pop. the Fun Don't Stop ) 

) NEL i ЕДЕН ( 刷牙 、 每 年 进行 健康 # 
在 ) 或 停止 做 Ct (j Г t). 不 是 很 强烈 、 来 源 可 信和 座高 并 且 代 





相信 的 事情 进行 陈述 最 多 只 
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ЖТ. 它们 可 能 还 会 分 散 受 众 的 理解 过 程 ， 快 速 折 耗 掉 它 们 的 受 欢 迎 程度 ， 并 掩盖 产品 本 
身 。 如 因此， 需要 指出 的 一 个 挑战 是 如 何 “ 从 杂乱 中 脱颖而出 ”并 传递 想 要 传递 的 信息 
即使 是 娱乐 性 和 创意 性 很 好 的 表达 方式 也 必须 要 保持 适当 的 消费 者 视角 。 丰 田 曾 在 洛 
杉 矶 因 一 场 虽 在 为 其 名 群体 的 丰田 Matrix 车 型 造势 的 宣 而 被 起 诉 。 它 在 互联 
网 方面 付出 的 努力 包括 一 系列 发 送 给 消费 者 的 电子 邮件 ， 这 些 电子 邮件 是 以 虚拟 的 醉酒 英 
国足 球 流氓 塞 巴 斯 蒂 安 * #880) (Sebastian Bowler ) 的 名 义 发 送 的 。 在 他 的 电子 邮件 中 , 他 
称 自己 认识 收 件 人 ， 并 且 为 了 “ 避 开 警察 ”即将 带 着 自己 名 叫 “Trigger"( 扳机 ) 的 比特 
犬 前 来 借 宿 。 原告 在 诉讼 中 称 自己 十 分 确信 “一 名 焦躁 而 具有 侵略 性 的 ”陌生 人 正 接近 她 
的 家 ， 因 此 她 在 睡觉 时 床 边 都 会 放 一 
广告 的 魔力 在 于 它 能 够 将 印 在 
告 中 ,传播 者 必须 确定 标题 、 文 































迎 的 人 传递 的 信息 能 够 获得 更 高 程 度 的 注 意 和 回忆 ， 因此 
Р ama 党 会 使 用 名 人 代 





当 名 人 是 可 信和 的 或 能 将 关键 产品 属性 人 格 
化 时 ， 他 们 的 代言 将 : 效 的。 一 些 代 育 
被 消费 者 辱 赞 适合 代言 相关 的 产品 ， 比 如 丹 
尼斯 ， 海 斯 伯 特 ( Dennis Haysbert ) 代言 State 
Farm 保险 ， 硬 汉 布 雷 特 ， 法 夫 雷 ( Brett Favre ) 
Wrangler 牛仔 服 ， 曾 经 的 电视 甜心 瓦 莱 

* 伯 廷 内 利 ( Valerie Bertinelli ) 代言 Jenny 
i RSE JM ° ii (Celine 
ТН, E 
管 她 与 和 - 份 三 年 期 价值 1400 万 美 
元 的 合同 ， ENE 她 中 途 解约 了 。 由 

FHF ° 奥 斯 本 (Ozzy Osbourne) 看 上 去 一 
直 是 意识 模糊 的 所 以 让 他 说 出 “我 不 
能 相信 这 不 是 黄油 "(1 can't Believe It’s Not 
Butter ) 的 广告 语 将 会 是 一 个 奇怪 的 选择 

。 最 通常 提 到 的 可 信 度 的 三 ， АРЕНЕ. 
专 播 者 所 拥有 的 支持 其 宣传 的 专门 知识。 可 信赖 性 描述 的 是 信息 源 是 否 
人 或 销售 人 员 ， 人 们 更 相信 朋友 ,而 且 不 收报 酬 代 言 产品 
站 品 的 人 更 可 信 。” 喜 受 度 描述 的 是 信息 源 的 吸引 力 。 直率、 







































的 人 被 让 
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该 在 以 上 所 有 三 
е r = 品 的 人 





` ЕШ HE ~ 
查尔斯 р 

价值 超过 各 亿 美元 、 зу КУ 

与 查 克 对 话 "( Talk to Chuck ) 中 成 为 

x ( George Foreman ) FERRE EIR 

主 了 名 人 推荐 的 使 用 

岁 带 有 正面 或 负面 的 态度 ， 那 么 此 时 的 状 
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选择 一 个 适当 的 名 人 代言 能 够 吸引 消费 者 对 产品 
或 品牌 的 注意 ， 比 价 网 站 Priceline 在 公司 广告 中 选择 
《星际 迷航 (Star Trek) 中 的 标志 性 人 物 威廉 沙特 纳 
(William Shatner ) 来 强化 其 低 价 形象 就 是 一 个 好 的 例 
子 。 这 场 奇特 的 运动 持续 了 10 年 ， 而 沙特 纳 决定 接受 
股权 形式 的 代言 费用 使 他 净 赚 超过 6 亿美 元 。 适 当 的 名 
人 还 能 将 自身 形象 转移 到 品牌 上 。 为 了 强化 自己 地 位 高 
和 权威 的 形象 ， 美 国运 通 在 广告 中 使 用 了 电影 传奇 罗 伯 
特 ' 德 尼 罗 (Robert Ое Niro) 和 马丁 斯 科 塞 斯 
( Martin Scorsese |o 

选择 名 人 是 非常 关键 的 。 所 选 的 人 要 有 较 高 的 识别 
度 ， 能 够 引起 较 强 的 正面 情感 ， 与 产品 有 较 高 的 适当 性 
或 匹配 度 。 帕 里 斯 ， 希尔顿 (Paris Hilton) EEE- 
斯 特 恩 ( Howard Stern ) 和 唐纳德 * 1088 ( Donald 
Trump ) 在 很 多 群体 中 有 较 高 的 识别 度 ， 但 也 会 引发 负面 
Mk. AMIE ° 德 普 (Johnny Depp ) 有 较 高 的 识别 度 
也 能 引发 正面 情感 ， 但 看 上 去 与 一 种 全 新 的 金融 服务 的 
广告 并 不 相关 。 汤 姆 " 汉 克 斯 ( Тот Hanks ) 和 奥 普 拉 - 
温 弗 里 { Oprah Winfrey ) 能 够 成 功 代言 大 量 产品 ， 因 为 
他 们 在 熟悉 性 和 喜爱 度 方面 ( 在 娱乐 行业 中 被 称 为 要 素 
Q) 有 非常 高 的 得 分 。 

名 人 能 够 对 其 代言 的 品牌 产生 更 根本 的 战略 作用 ， 
他 们 不 仅仅 是 代言 一 个 产品 ， 还 能 帮助 公司 对 产品 和 服 
务 进行 设计 、 定 位 及 销售 。 耐 克 相信 杰出 的 运动 员 对 于 
运动 表现 有 独特 的 洞察 力 ， 因 此 公司 常常 让 自己 的 运动 
员 代言 人 参与 产品 设计 。 泰 格 ， 伍兹 (Tiger Woods). 
RF - М (Paul Casey ) 和 斯 图 尔 特 * 辛 克 (Stewart 
Cink ) 就 曾经 在 名 为 “The Oven” 的 耐克 高 尔 夫 设备 研 
发 中 心 参 与 了 新 的 高 尔 夫 球 杆 和 高 尔 夫 球 的 设计 、 原 型 
制作 和 测试 。 

一 些 名 人 能 够 在 不 直接 借助 自己 名 声 的 情况 下 用 自 
己 的 才能 影响 品牌 。 很 多 电影 和 电视 明星 ， 包 括 基 弗 “ 
З (Kiefer Sutherland， 代 言 美国 银行 )、 亚 历 克 … 
鲍德温 ( Alec Baldwin， 代 言 Blockbuster )、 帕 特 里 克 - 


-个 消费 者 听 到 她 喜欢 的 名 人 赞扬 她 不 喜欢 的 品牌 上 
(Perey Tannenbaum ) 认为 





E авли ( ey )# 
但 在 这 一 过 程 中 ， 


受众 对 某 品牌 的 负面 感觉， 
选择 传 搬 染 道 


随 着 传播 渠道 变 得 越 来 越 分 散 杂 乱 ， 选 择 一 种 有 效率 的 传播 当道 去 传递 信 


ÆA (Patrick Dempsey, 代言 State Farm )、 劳 伦 
格拉 汉 姆 ( Lauren Graham， 代 言 Special К) AERE 
# ( Regina King, 2 Always ) 都 为 品牌 广告 做 了 无 名 
旁白 。 尽 管 广告 商 假定 一 些 观众 能 够 识别 这 些 声音 ， 但 
使 用 无 名 的 名 人 旁白 的 根本 理由 在 于 名 人 从 自己 的 演艺 
生涯 中 获得 了 无 以 伦比 的 声音 才华 和 技巧 。 

使 用 名 人 代言 也 存在 一 定 的 风险 。 名 人 可 能 会 在 续 
约 时 要 求 更 高 的 费用 ， 否 则 会 退出 。 而 且 就 像 发 行 电影 
和 专辑 一 样 ， 名 人 代言 运动 可 能 成 为 昂贵 的 失败 。 名 人 
可 能 会 变 得 不 受 欢 迎 ， 甚 至 陷入 丑闻 或 尴 认 情境 中 ， 秦 
格 ' 伍兹 2009 年 的 丑闻 就 是 一 个 例子 。 除 了 要 仔细 审查 
代言 人 的 背景 外 ， 一 些 营销 者 还 选择 使 用 不 只 一 个 代言 
人 来 减轻 其 中 某 一 个 人 犯错 对 品牌 造成 的 负面 影响 。 

对 于 营销 者 来 说 ， 另 一 个 解决 方法 是 创造 自己 的 品 
牌 名 人 。 进 口 自 墨西哥 的 Dos Equis 啤酒 通过 依靠 “ 世 
界 上 最 有 趣 的 男人 "( Most Interesting Man in the World ) 
广告 运动 的 流行 使 其 在 美国 的 销售 在 近期 的 经 济 衰退 中 
增长 了 20%。 广告 中 的 主人 公 温 文 尔 雅 、 快 乐 并 带 有 异 
国 口音 ， 留 着 银色 的 胡须 ， 尽 管 完全 是 虚构 的 ， 但 他 在 
Facebook 上 有 几 十 万 粉丝 。 关 于 他 的 视频 在 YouTube 
上 被 浏览 了 上 百 万 次 。Dos Equis 还 以 他 为 主打 ， 在 其 最 
大 的 14 个 城市 市 场 中 巡回 表演 “世界 上 最 有 趣 的 节目 ” 
( The Most Interesting Show in the World )， 在 表演 中 还 有 
独一无二 的 马戏 形式 的 表演 者 ， 如 玩 带 着 火焰 的 保龄球 
杂 要 的 特技 喜剧 演员 、 跳 机 器 人 需 雳 舞 的 舞 者 、 用 肢 射 
箭 的 柔 术 演 员 。 通 过 广告 和 媒体 覆盖 ， 巡 演 带 来 了 将 近 1 
亿 次 媒体 曝光 。 


HEKE; Scott Huver, “Here's the Pitch} ,” TV Guide, Мау 23, 
2010: Linda Massarella, “Shatner’s Singing a Happy Tune,” Toronto 
Sun, May 2, 2010; “Nike Сой Celebrates Achievements and Successes of 
Past Year,” wwwworldgolfcom, January 2, 2009; Piet Levy, “Keeping It 
Interesting.” Marketing News, October 30, 2009, p.8: Keith Naughton, 
“The Soh Sell,” Newsweek, February 2, 2004, pp.46—47; Iving Rein, 
Philp Кой, and Martin Scoller, The Making and Marketing of Professionals 
into Celebrities (Chicago: NTC Business Books, 1997); 





7 奥 斯 古 德 (Charles Osgood ) 
度 会 彰 着 加 强 两 种 评价 的 一 致 性 的 方向 改变 .区 
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傅 定 整体 的 营销 传播 预算 


决定 在 营销 传播 上 花费 多 少 是 最 困难 的 营销 决策 之 一 。 百 货 大 享 约翰， 沃 纳 梅 克 (John 

Wanamaker ) 曾经 说 过 :“ 我 知道 我 有 一 半 的 广告 都 是 在 浪费 钱 ， 但 我 不 知道 是 哪 一 半 。” 

营销 传播 支出 因 行 业 和 公司 的 不 同 有 很 大 差别 。 对 于 化 妆 品 行业 来 说 ， 支 出 可 能 达到 

销售 收入 的 40% 一 45%， 但 在 工业 设备 行业 这 一 比例 只 有 5% 一 10%。 在 同一 个 行业 内 ， 有 些 

公司 支出 低 ， 有 些 公司 支出 高 

公司 如 何 决 定 传播 预算 ? 我 们 将 介绍 四 种 常见 的 方法 :量力 而 行 法 、 销 售 比例 法 、 竞 

争 等 价 法 和 目标 任务 法 。 | 

量力 而 行 法 ”一些 公司 将 传播 预算 设 定 在 自己 可 承受 的 程度 上 。 量 力 而 行 法 完全 忽视 

宣传 的 投资 作用 和 它 对 销量 产生 的 立竿见影 的 效果 。 这 种 方法 使 每 年 的 预算 都 不 确定 ， 而 

这 将 使 长 期 计划 变 得 困难 。 

销售 比例 法 ”一 些 公司 将 传播 预算 设 定 为 当前 或 预期 销量 或 售 价 的 特定 比例 。 汽 车 公 
司 一 般 会 按 计划 中 的 汽车 价格 的 一 个 固定 比例 确定 预算 ， 石 油 公司 则 按 售 出 的 每 加 仑 汽油 
标价 的 一 定 比例 确定 预算 。 

销售 比例 法 的 支持 者 看 到 了 该 方法 的 一 些 优点 。 首 先 ， 传 播 支出 会 随 公司 的 承受 能 力 

而 变 。 这 一 点 会 令 财务 经 理 注意 ， 因为 他 们 认为 支出 应 该 与 商业 周期 中 公司 销售 额 的 变化 

， 它 泣 励 管理 层 对 传播 成 本 、 销售 价格 和 单位 利润 之 间 的 关系 进行 思考 。 

< 致 相同 的 销售 比例 进行 支出 。 

] 题 。 它 将 销售 看 作 是 传播 的 决定 者 而 非 

结果 ; 它 根据 可 用 资金 而 非 市 场 机 会 设 定 顶 算 ; 它 阻碍 了 对 北周 期 活动 或 侵略 性 支出 进行 

实验 ;对 销售 同比 波动 的 依赖 会 妨碍 长 期 计划 ; 除了 以 前 或 竞争 者 的 经 验 ， 选 择 哪个 特定 
比例 没有 任何 逻辑 依据 : 最 后 ， 这 种 方法 无 法 激励 公司 根据 每 种 产品 和 区 域 的 需要 来 确定 
预算 。 

竞争 等 价 法 一 些 公司 以 获得 与 竞争 者 相同 的 媒体 占有 率 为 目标 制定 传播 预算 。 支 持 

的 论据 有 两 方面 : 一 是 竞争 者 的 支出 代表 着 行业 的 集体 智慧 ， 二 是 与 竞争 者 保持 一 致 可 以 

避免 传播 战 。 其 实 两 个 说 法 都 不 对 。 没 有 任何 根据 表明 竞争 者 知道 得 更 多 。 而 由 于 公司 之 

间 在 名 声 、 资 源 、 机 会 和 目标 上 都 不 相同 ， 因 此 也 很 难 将 传播 预算 作为 指导 。 并 且 ， 没 有 

证 据 表明 基于 竞争 等 价 法 制定 预算 能 够 避免 传播 战 。 

目标 任务 法 ”目标 任务 法 要 求 营 销 者 制定 传播 预算 时 按照 以 下 步 又 : 确定 具体 目标 、 
决定 实现 这 些 目标 必须 完成 的 任务 ， 以 及 估计 完成 任务 所 需 的 成 本 。 这 些 成 本 的 总 和 即 为 
传播 预算 。 

假设 软饮料 厂商 Dr Pepper Snapple Group 起 要 推出 一 款 新 的 针对 业余 运动 员 的 自然 能 

量 饮品 Sunburst, 32 f) HERAT: 

1. 建立 市 场 份额 目标 。 公 司 估计 有 5000 万 潜在 用 户 ， 并 将 目标 设 定 为 吸引 这 个 市 场 的 8%， 
即 400 万 用 户 。 

2. 确定 通过 广告 到 达 的 市 场 比例 。 广 告 商 硕 望 通过 广告 信息 到 达 市 场 的 80% ( 4000 万 潜在 
顾客 ) 

З, 确定 知晓 产品 的 洲 在 顾客 中 有 多 大 比例 应 该 被 说 服 去 尝试 该 品牌 。 如 果 知晓 产品 的 潜在 
顾客 ( 1000 万) 中 有 25% 尝试 了 Sunburst， 广 告 商 就 满意 了 。 估 计 在 所 有 的 尝试 者 中 
40% 即 400 万 人 会 成 为 忠实 用 户 。 这 就 是 市 场 目标 。 

4 确定 每 1% 的 试用 率 所 需 的 广告 印象 数量 。 广 告 商 估计 向 每 1% 的 人 曝光 广告 40 次 能 够 
产生 25% 的 试用 率 。 


















466 =н шта 第 七 部 分 传播 价值 





p 


. 确定 需要 购买 的 毛 评 点 。 一 个 毛 评点 是 指向 1% 的 目标 群体 巍 光 广告 一 次 。 由 于 公司 想 
要 实现 向 80% 的 人 虐 光 40 次 ， 购买 3200 个 3 
6. 根据 购买 每 单位 毛 评点 的 成 本 确定 所 需 的 广告 预算 。 向 1% 的 目标 群体 曝光 / 
平均 成 本 为 3277 美元 ， 因 此 在 推出 产品 的 年 份 ，3200 个 毛 











次 的 
将 花费 10486400 美元 









它 要 求 管理 层 弄 清 : 





楚 自 己 关 于 资金 花费 、 上 曝光 程度 、 试 用 率 和 规 
律 性 使 用 之 间 关系 的 假设 

传播 预算 的 取舍 ”一 个 主要 的 问题 
何 种 权重 : 产品 改进 、 更 低 的 价格 或 
的 什么 阶段 ， 它 们 是 日 用 品 还 
完 ， 以 及 其 他 的 考虑 因 
达 的 顾客 、 顾 客 决 策 制定 更 复杂 、 产 
买 时 ， 营 销 传播 预算 会 较 

理论 上 来 讲 ， 营 销 者 一 块 钱 带 来 的 边际 利润 恰好 
等 于 将 这 最 后 一 块 钱 花 在 传播 以 外 的 最 {ENE 所 蒂 来 的 边际 利润 但 执行 这 一 原则 并 不 


销 传播 组 合 进行 决策 


将 营销 传播 预算 在 八 种 主要 的 传播 模式 上 进行 分 
事件 和 体验 、 直 销 、 互 动 式 营销 、 口 碑 营销 以 及 人 员 销 售 。 在 | ‚® 
司 在 媒体 和 渠道 广 择 也 会 有 很 大 差异 。 雅 芳 将 其 宣传 资金 集中 用 于 人 员 推 销 ， 而 露 
华 浓 则 在 广告 上 进行 了 AANA 伊 莱克 斯 多 年 来 在 登门 拜访 的 销售 人 员 上 花费 了 不 少 ， 
而 Hoover 则 更 依赖 于 广 表 172 对 主要 传播 形式 上 的 支出 进行 了 分 解 

种 最 有 效 的 传播 方式 来 赫 代 其 他 的 。 很 多 公司 用 广告 、 直 邮 和 电话 





相对 于 以 下 方面 而 襄 
案 取 决 于 公 











异化 、 顾 客 需 要 不 同 质 、 产 品 被 小 数量 地 频繁 购 
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售 活动 。 一 家 汽车 经 销 商 解雇 销售 人 员 并 降低 价格 ， 使 得 销量 激 
т. 传播 工具 之 间 的 可 替代 性 解释 了 为 什么 营销 功能 需要 被 整合 

电影 院 2.0% 223 | 展示 广告 7% 840 
互联 网 120% 603.5 | 电子 邮件 营销 8% 13.6 
杂志 д 

杂志 4.0% 431.0 sata B sê 
报纸 -40% 9785 

户外 20% 296.1 搜索 引擎 营销 15% 178.0 
广播 -2.0% 3310 社会 化 媒体 31% эл 
电视 2.0% 17494 合计 13% 290.1 
合计 0.9% 44119 

| BIERE: US Interactive Marketing Forecast 2009 to 2014; 
数据 来 源 : ZenithOptimedia，2009 年 12 В. | Forester Research, Inc. 2009 年 7 月 中 的 图 4。 





资料 来 源 : Piet Lewy. “T 
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g the Right Marketing Mix,” Marketing News, January 30, 2009. p. 
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营销 传播 组 合 的 特征 


每 个 传播 工具 都 有 自己 独特 的 特征 和 成 本 。 我 们 这 里 简单 加 以 评论 ， 在 第 18 章 和 第 
19 章 我 们 将 对 它们 进行 详细 讨论 。 
广告 广告 能 够 到 达 地 理 上 分 散 的 购买 者 ， 可 以 为 产品 建立 长 期 形象 (可口可乐 的 广 
告 ) 或 引发 快速 销售 ( Macy"s 关 于 周末 促销 的 广告 )。 诸 如 电视 这 类 形式 的 广告 需要 较 大 
的 预算 ， 而 诸如 报纸 等 其 他 形式 的 广告 则 不 需要 。 仅 仅 呈现 广告 就 可 能 对 销售 产生 影响 ; 
消费 者 会 相信 使 用 大 量 广告 的 品牌 一 定 会 “ 物 有 所 值 "。#* 由 于 广告 的 形式 和 用 途 非常 多 ， 
因此 很 难 对 它 进行 概括 。” 但 一 些 特征 还 是 值得 注意 的 : 
1. 普遍 性 。 广 告 允 许 销售 者 多 次 重复 一 条 信息 ， 它 还 允许 购买 者 接收 和 比较 来 自 多 家 竞争 者 
的 信息 。 大 规模 的 广告 在 一 定 程度 上 体现 了 销售 者 在 规模 、 能 力 和 成 功 方面 的 积极 信息 。 
2. 强化 的 表现 力 。 广 告 通过 对 印刷 图 案 、 声 音 和 色彩 的 艺术 化 使 用 为 公司 及 其 品牌 和 产品 
提供 了 戏剧 化 的 机 会 。 
з. 控制 。 广 告 商 可 以 选择 在 传播 时 对 品牌 和 产品 的 哪些 方面 进行 强调 。 
促销 公司 使 用 优惠 券 、 竞赛 、 赠 品 等 促销 工具 来 获得 更 强 、 更 快 的 购买 者 反应 ， 包 
括 强调 产品 特征 和 提高 低迷 的 销售 等 短期 效果 。 促 销 工具 能 够 带 来 三 个 与 众 不 同 的 好 处 ; 
1. 引起 注意 。 它 们 能 够 吸引 注意 力 并 将 消费 者 引 向 产品 。 
2. 激励 。 它 们 结合 了 一 定 程度 的 让 步 、 诱 导 或 贡献 等 ， 为 消费 者 带 来 价值 。 
3. 邀请 。 它 们 包括 一 份 让 消费 者 现在 就 参与 交易 的 独特 邀请 。 
公共 关系 和 宣传 营销 者 并 没有 对 公共 关系 进行 充分 利用 ， 但 是 一 个 制定 周密 包含 
其 他 传播 组 合 要 素 的 公共 关系 计划 将 非常 有 效 ， 特 别 是 当 公司 需要 挑战 消费 者 的 错误 观念 
时 。 公共 关系 和 宣传 的 吸引 力 基于 以 下 三 个 与 众 不 同 的 特性 : 
1. 高 度 可 信 性 。 对 于 读者 来 说 ， 新 闻 故 事 和 特写 比 广告 更 真实 、 可 信 。 
2. 能 够 到 达 难 以 找到 的 购买 者 。 公 共 关系 能 够 到 达 想 要 避免 大 众 媒体 和 有 针对 性 促销 的 潜 
在 顾客 - 
3. 戏剧 性 。 公 共 关系 能 够 讲述 公司 、 品 牌 或 产品 背后 的 故事 。 
事件 和 体验 ”只 要 事件 和 体验 具有 以 下 特征 ， 它 们 就 有 很 多 优点 : 
L 相关。 一 个 适当 的 事件 或 体验 应 该 是 高 度 相关 的 ， 因 为 消费 者 能 够 置身 其 中 。 
2. 参与 。 由 于 事件 和 体验 的 现场 性 和 实时 性 ， 它 们 使 消费 者 的 参与 度 更 高 。 
з. 含蓄 。 事 件 一 般 是 间接 的 “ 软 销售 "。 
直销 和 互动 式 营销 直销 和 互动 式 营销 信 息 可 以 通过 多 种 形式 ， 电话、 互联 网 或 人 
员 。 它 们 有 三 个 共同 特征 : 
1. 定制 化 。 可 以 根据 目标 消费 者 的 个 体 情况 准备 信息 。 
2. 时 效 性 。 一 则 信息 可 以 很 快 地 准备 好 - 
3. 互动 性 。 可 以 根据 个 人 反应 改变 信息 。 
口碑 营销 ”口碑 包括 线 上 和 线 下 的 多 种 形式 。 三 个 值得 注意 的 特征 是 : 
1. 有 影响 力 。 由 于 人 们 信任 他 们 所 了 解 和 尊敬 的 人 ， 因 此 口碑 是 有 高 度 的 影响 力 。 
2. 个 人 化 。 口 碑 可 以 是 非常 私人 的 对 话 。 这 些 对 话 能 够 反映 个 人 事实 、 意 见 和 经 历 。 
з. 及 时 。 口 碑 发 生 在 人 们 需要 它 并 对 它 最 感 兴趣 的 时 刻 ， 而 且 它 通常 发 生 在 值得 注意 的 或 
有 意义 的 事件 或 体验 之 后 。 
ЛАН “在 购买 过 程 的 后 面 阶段 ， 人 员 推 销 是 最 有 效 的 工具 ， 尤 其 是 在 塑造 购买 者 
偏好 、 信 念 和 行动 方面 。 人 员 推 销 有 三 个 重要 特性 : 
1. 人 际 互动 。 人 员 推销 在 两 个 或 更 多 人 之 间 创造 了 直接 的 互动 ， 每 个 人 都 能 观察 到 他 人 的 反应 。 
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2. 培养 。 人 员 推 销 还 能 产生 从 单纯 
3. 反应 。 购 买 者 可 以 做 出 个 人 选择 
确定 营销 传播 组 合 时 的 考虑 因素 

公司 在 确定 传播 组 合 时 必须 考虑 一 些 因 素 : 产品 市 场 类 别 、 消 费 者 是 否 准备 好 进行 购 
买 ， 及 产品 处 于 生命 周期 的 哪个 阶段 

产品 市 场 类 别 传播 组 合 的 分 配对 消费 者 市 场 和 企业 市 场 来 说 是 不 同 的 。 消 费 者 市 场 
的 营销 者 倾向 于 在 促销 和 广告 上 相对 花费 更 多 ， 而 企业 市 场 的 营销 者 则 倾向 于 在 人 员 推销 
上 相对 花费 更 多 。 大 体 来 说 ， 对 于 复杂 、 高 价 、 高 风险 的 产品 和 只 有 少数 大 型 销售 者 的 市 



















场 ( 即 企业 市 场 ) 来 说 ， 人 员 推 销 使 用 得 更 多 
尽管 在 企业 市 场 营销 者 更 多 地 依赖 于 推销 电话 ， 广 告 仍然 扮演 着 重要 角色 : 


т 广告 可 以 介绍 公司 及 其 产品 
， 如 果 产 品 具有 新 特征 ，/ 

， 提 示 推销 电话 
提供 宣传 册 并 带 有 公司 电 i 
必 表 可 以 用 公司 的 广告 
кексе 以 提醒 客户 如 何 使 用 产品 并 使 其 
动 “им” х 结合 人 员 推销 要 比 仅仅 依靠 人 员 更 多 销售 。 公 司 广告 能 够 改善 公司 的 名 
RMM, BRAA 声 ， 增 加 销售 人 员 获 得 良好 的 第 一 印象 和 令 客户 尽早 使 用 产品 的 机 会 - 1BM 的 公司 营销 
站 文字 的 印 出 广 告 打 名 力 是 近年 来 的 一 个 着 名 的 成 功 案例 。” 


破 了 规则 


\ | / 2008 Е, ІВМ 与 AREMT "ЮНА 


球 "( Smarter Planet ) й -个 多 平台 传播 项 目 ， 用 以 宣传 IBM 
м IO 的 技术 和 专家 сй, ER. КИ. EF. ЖАИ 
ъ#&тхтїїФ өн, FE "үм". 强调 的 重点 是 科技 的 发 展 已 经 使 世界 
上 的 很 多 问题 能 够 被 解决 EFER. ХЮ. MEF BF 
展 ， 它 是 自 内 而 外 的 一 一 从 告知 并 激励 TBM 的 员工 如 何 为 建立 一 个 “条 
ЯНИ” НИМЕ ДРЕ О А “Ж Ж @"( Mandate for 
Change) 的 系列 宣传 活动 在 商业 世界 中 的 巴 尖 报纸 上 刊登 了 长 篇 的 ， 内 容 

丰富 的 印刷 广告 这些 广告 描 终 了 1BM 为 了 让 世界 运转 得 更 好 如 何 解决 
Sr 25 个 关键 问题 。 定 向 的 电视 广告 和 详细 的 村 王 末 动 六 村 提供 了 更 多 支持 
在 “智慧 城市 "( Smarter Cities) HAEA EEEH Н, IBM 和 其 他 专家 
ЗАНАТИМА ЕТИН ОМ: RHA. ER EF. Кик 
неъ. "ЕЕЕ 成 功 可 以 通过 1BM 作为 一 жен" 
和 “ 因 才 助 客 户 解决 最 具 挑 战 性 的 问题 而 闻名 ”的 公司 其 形象 的 显著 提升 
而 明星 地 表现 出 来 。 尽 管 经 济 处 于 衰退 阶段 ， 但 新 的 商业 机 会 和 站 要 与 
IBM 做 生意 数量 却 有 显著 的 增 关 






可 以 解释 它们 
















肖 售 代表 的 有 效 方式 
产品 的 合法 性 



























何 帮助 




















另 一 方面 ， 人 员 推 销 对 消费 者 市 场 也 做 出 了 巨大 页 | 
费 者 市 场 的 营销 者 主要 利用 销售 人 员 来 从 经 销 商 处 收 
单 ， 并 查看 货架 上 是 否 有 充足 的 存货 。 一 支 训练 有 素 的 销售 团队 能 
够 带 来 四 个 重要 3 
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性 价 比 


知晓 理解 确定 购买 再 次 购买 


mm 广告 与 宣传 
8174 
三 种 不 同 传播 工具 在 
不 同 购买 者 准备 阶段 
的 性 价 比 


图 17.5 
两 个 品牌 目前 的 消费 
者 状态 
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1. 增加 货架 位 置 。 销 售 代表 可 以 说 服 经 销 商 购 进 更 多 存货 ， 并 给 予 公司 品牌 更 多 货架 位 置 。 
2 建立 热情 。 销 售 代表 可 以 将 公司 品牌 广告 和 传播 支持 加 以 生动 的 呈现 ， 以 建立 经 销 商 的 热情 。 
з. 进行 推销 式 销售 。 销 售 代表 可 以 签约 更 多 经 销 商 。 
4 管理 关键 客户 。 销 售 代表 能 够 承担 在 最 重要 的 客户 那里 实现 业务 增长 的 责任 。 

购买 者 准备 阶段 在 不 同 的 购买 者 准备 阶 
段 ， 传 播 工具 的 性 价 比 是 不 同 的 。 图 174 介绍 
了 三 种 传播 工具 的 相对 性 价 比 。 在 建立 知晓 度 
阶段 ， 广 告 和 宣传 最 重要 ;消费 者 的 理解 主要 
受到 广告 和 人 员 推销 的 影响 ， 消 费 者 决策 的 确 
定 受 人 员 推销 的 影响 最 大 ; 销售 完成 则 最 受 人 
员 推销 和 促销 的 影响 ， 再 次 购买 同样 最 受 人 员 
推销 和 促销 ， 以 及 提醒 性 广 人 
购买 准备 阶段 产品 生命 周期 阶段 在 产品 生命 周期 的 
men manen 引入 阶段 ， 广告、 事件 和 体验 及 宣传 人 

А 高 ， 其 次 是 能 够 获得 渠道 覆盖 度 的 人 员 推 

及 引起 试用 的 促销 和 直销 。 在 增长 阶段 ， 通 过 口碑 和 互动 式 营 销 ， 需 求 会 激增 。 在 成 熟 阶 
段 ， 广告 、 事 件 和 体验 、 人 员 推销 变 得 更 加 重要 。 在 衰退 阶段 ， 促 销 仍 有 很 大 作用 ， 其 他 
传播 工具 的 作用 则 有 所 诚 弱 ， 而 且 销售 人 员 给 予 产 品 的 关注 也 是 最 少 的 
测量 传播 结果 

高 层 经 理 们 想 要 知道 他 们 的 传播 投资 能 够 带 来 什么 样 的 结果 和 收益 。 然 而 ， 传 播 主管 担 
供 的 常常 只 有 投入 和 费用 : 新 闻 简报 数量 、 推 出 的 广告 数量 、 媒 体 成 本 。 当 然 ， 传 播 主管 会 
试图 将 投入 转化 为 中 间 产 出 ， 如 副 达 程度 和 频率 С 目标 市 场 中 接触 到 传播 的 比例 和 曝光 数量 )、 
回忆 和 识别 得 分 、 说 服 带 来 的 改变 和 每 千 人 成 本 。 最 终 ， 行 为 的 改变 能 够 测量 真实 的 收益 

在 执行 传播 计划 之 后 ， 传 播 主管 必须 测量 它 的 效果 。 他 们 要 询问 目标 受众 成 员 是 否 能 
够 识别 或 回忆 这 些 信息 ， 看 到 过 多 少 次 ， 能 回忆 出 哪些 地 方 ， 对 信息 的 感觉 如 何 ， 以 及 他 
们 对 于 产品 和 公司 以 前 和 现在 的 态度 分 别 如 何 。 传 揪 者 还 应 该 收集 受众 反应 的 行为 测量 指 
标 ， 如 多 少 人 购买 了 产品 、 喜 向 别人 提 及 产品 

图 175 中 的 例子 就 是 一 个 良好 的 反馈 测量 。 我 们 发 现在 风 个 市 场 中 有 80% 的 消费 者 知 
БЕЙИШ А, 60% 试用 过 ， 试 用 过 的 人 中 只 有 20% 是 满意 的 。 这 说 明 传 播 计划 在 创造 知晓 度 
方面 是 有 效 的 ， 但 产品 无 法 满足 消费 者 预期 。 相 比 之 下 ， 整 个 市 场 中 有 40% 的 消费 者 知晓 
品牌 B。 只 有 30% 试用 过 ， 但 试用 过 的 人 中 有 80% 是 满意 的 在 这 种 情况 下 ， 需 要 强化 伟 
播 计划 以 充分 利用 品牌 的 潜力 



























































品牌 A 





总 计 知晓 品牌 满意 度 总 计 知晓 品 | 满意 度 
试用 试用 
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管理 整合 营销 传播 过 程 


很 多 公司 只 依靠 一 种 或 两 种 传播 工具 
成 了 多 个 小 市 场 ， 每 个 小 市 场 都 需 要 
精明 。 大 量 传播 工具 、 
取 360 度 视角 ， 全 面 理解 传播 对 消费 者 日 党 

динен икан (integrated тайа communications سیا‎ ma ) Я 




















这 种 计划 过 各 对 mir i ` 
并 将 这 些 方式 巧妙 地 结合 起 来 , 通 





媒体 和 广告 公司 正在 拓展 自己 的 能 力 ， 为 营销 者 提供 多 平台 的 服务 。 这 些 扩展 后 的 能 
力 使 营销 者 更 容易 将 多 种 媒体 属性 和 相关 的 营销 服务 整合 到 一 个 传播 计划 中 。 表 17.3 列 出 
了 营销 和 广告 服务 巨头 WPP 的 多 条 业务 线 


广告 

来 自 多 家 项 尖 的 国际 性 和 专门 性 广告 代理 公司 的 全 球 、 全 国 和 专门 性 广告 服务 ， 其 中 包括 Grey, JWT, 
Ogilvy&Mather. United Network 及 Y&R。 _ 
媒体 投资 管理 

来 自 GroupM 旗下 公司 MediaCom, Mediaedge: cia, Mindshare, Maxus 等 的 线 上 和 线 下 媒体 策划 和 购买 以 及 娱乐 性 








WPP 的 Kantar 集团 旗下 公司 ， 包 括 TNS、Millward Brown、The Futures Company， 及 其 他 多 家 专业 机 构 在 品牌 、 消 
_ 费 者 、 媒 体 和 市 场 方面 的 洞察， 与 客户 共同 发 现 并 应 用 好 的 洞察 

公共 关系 和 公共 事务 

Æ É Burson-Marsteller, Cohn&Wolfe, Hill&Knowlton, Ogilvy Public Relations Worldwide 等 公共 关系 和 游说 公司 的 

企业 服务 、 消 费 者 服务 、 财 务 服务 和 品牌 建设 服务 。 

品牌 打造 和 识别 

来 自 Addison、The Brand Union、Fitch、Lambie-Nairn、Landor Associates, The Partners 等 公司 的 消费 者 、 公 司 和 

雇员 的 品牌 打造 和 设计 服务 ， 履 盖 识 别 、 和 包装、 文案、 事件、 培训 和 总 体 架构 。 

直销 、 促 销 和 关系 营销 

Bridge Worldwide. G2. OgilvyOne. OgilvyAction. RTC Relationship Marketings VML. Wunderman 等 公司 提供 的 
+93 括 普通 客户 与 专门 客户 、 渠 道 、 直 销 、 区 域 、 零 舍 、 促 销 和 销售 点 服务 

医疗 

CommonHealth, GCI Health、ghg、Ogilvy Healthworld、Sudler & Hennessey 等 公司 提供 从 广告 到 医学 教育 和 互联 网 

营销 的 医疗 保健 整合 营销 解决 方案 。 

专门 性 传播 

全 方位 的 专门 性 服务 ， 包 括 从 定向 媒体 和 多 文化 营销 到 事件 体育、 青年 和 娱乐 营销 ， 公 司 和 B2B， 媒 体 、 科 技 和 生产 

服务 。 

WPP 数字 业务 

通过 WPP Digital, WPP 旗下 公司 及 其 客户 可 以 使 用 包括 24/7 Real Media, Schematic 和 BLUE 在 内 的 多 个 公司 的 专 

业 数字 服务 。 























资料 来 源 : XA WIP, “What We Do." wwwwppcom /wpp 





媒体 协作 


媒体 协作 可 以 跨 媒 体 类 别 ， 也 可 以 发 生 在 同一 : 
介 、 多 阶段 的 运动 将 人 员 和 非 人 员 传播 渠 道 结合 起 来 ， 


率 和 影响 力 


例如 ， 当 与 广告 结合 在 一 起 时 , 促 





能 性 





或 搜索 引擎 
很 多 公司 协调 自己 的 线 上 和 
网 址 使 人们 能 够 更 深入 地 了 解 双 





实施 整合 营销 传播 


HESA 
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内 部 ， 但 营销 者 应 该 通过 多 媒 
疯 最 大 化 的 影响 并 提升 信息 到 







会 更 有 效 - ”/ 
能 够 传达 品牌 的 定位 
费 者 采取 行动 。 е 












置 、 获 得 更 多 产品 或 服务 的 信息 
内 购买 





近年 来 ， 大 型 广告 代理 公司 显著 改善 了 它们 提供 的 整合 服务 。 为 了 促进 一 站 式 服务 ， 


这 些 








构 。 









儿 )、 通 用 电气 (BBDO) 
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在 评估 一 个 整合 营销 传播 计划 的 整体 影响 时 ， 营 销 
者 的 主要 目标 是 创造 最 有 效果 和 最 有 效率 的 传播 计划 , 
以 下 六 个 标准 能 够 帮助 确定 传播 是 否 真正 实现 了 整合 。 
` 覆 逆 。 种 盖 是 指 采 用 的 每 一 种 传播 方式 到 达 的 受众 比 

例 ， 以 及 不 同 的 传播 方式 之 间 存在 多 大 重合 。 即 . 不 
同 传播 方式 在 多 大 程度 上 到 达 了 预先 设 定 的 目标 市 场 . 
以 及 这 个 市 场 由 相同 还 是 不 同 的 消费 者 组 成 ? 

` 贡献。 贡献 是 一 种 营销 传播 从 那些 没有 暴露 在 其 他 
传播 形式 下 的 消费 者 处 获得 期 望 反 应 和 传播 效果 的 内 
在 能 力 。 即 ， 一 种 传播 在 影响 消费 者 处 理 信息 和 建立 
MRE 提升 形 象 、 引 发 反应 .促进 销售 方面 有 多 大 
作用 ? 

“ 共性 。 共 性 是 指 共同 联想 在 不 同 传播 形式 之 间 被 强化 
的 程度 ， 即 ， 不 同 传播 形式 传递 的 信息 在 多 大 程度 上 
有 共同 的 意义 。 品 牌 形象 的 一 致 性 和 凝聚 力 是 很 重要 
的 ， 因 为 它 决定 了 现 有 联想 和 反应 有 多 容易 被 回忆 起 
来 ， 以 及 附加 联想 和 反应 有 多 容易 在 记忆 中 被 连接 到 
品牌 上 。 

互补 性 。 当 传播 形式 被 串联 使 用 时 通常 更 为 有 效 。 互 
补 性 是 指 不 同 的 联想 和 连接 在 多 大 程度 上 被 不 同 的 传 
播 形式 强调 。 利 用 那些 最 适合 引发 特定 消费 者 反应 或 


建立 特定 品牌 联想 类 型 的 营销 传播 形式 能 够 最 有 效 地 
建立 不 同 的 品牌 联想 。 美 国 最 大 媒体 活动 “超级 碗 ” 
期 间 的 很 多 电视 广告 都 是 设计 用 来 引发 好 奇 和 兴趣 ， 
使 消费 者 能 够 上 网 参与 社会 化 媒体 互动 和 经 验 口碑 传 
Ж. 并 找到 更 详细 的 信息 .4 士 力 架 在 2010 年 “超级 
碗 ”期 间 的 一 个 广告 由 传奇 电视 喜剧 女 演员 贝蒂 怀 
特 (Betty White) 主演 ， 在 它 播 出 后 ， 士 力 架 的 网 站 
获得 了 超过 350 万 次 的 访问 。 

”多 用 性 。 在 任何 一 个 整合 传播 计划 中 ， 当 消费 者 接触 一 
种 特定 营销 传播 形式 的 时 候 ， 他 们 中 的 一 些 人 可 能 已 经 
接触 过 该 品牌 的 其 他 营销 传播 形式 ， 而 另 一 些 人 此 前 还 
没有 过 类 似 经 历 。 多 用 性 是 指 一 种 营销 传播 形式 在 多 大 
程度 上 是 稳健 的 ， 以 及 对 不 同 群体 的 消费 者 都 有 效 。 一 
种 营销 传播 形式 需要 在 两 个 层次 上 【与 看 过 和 没 看 过 其 
他 传播 形式 的 消费 者 有 效 沟通 ) BAA. 

` 成 本 。 营 销 者 必须 权衡 营销 传播 在 所 有 上 述 这 些 标准 
上 的 表现 和 它们 的 成 本 ， 以 形成 最 有 效果 和 最 有 效率 
的 传播 计划 


AHRS: ZA Kevin Lane Keller, Strategic Brand Mangement, 3rd 
ed. ( Upper Saddle River, NJ: Prentice Най, 2008 lı 





播 活动 。 广 告 ( 特别 是 印刷 广告 ) 和 包装 上 出 现 的 
产品 、 寻 找 商 店 人 
使 消费 者 不 在 线 上 订购 ,营销 者 也 可 以 使 用 网 站 推动 消费 


纵 询 机 构 、 网 站 开发 商 和 直 邮 机 


众多 国 
给 提供 全 面 服务 的 代理 公司 ， 其 结果 是 实现 整合 


472 m= 营销 管理 第 七 部 分 EMEA 


管理 层 思考 顾客 与 4 
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些 指导 方针 


1. 现代 营销 需要 的 不 只 是 开发 好 产品 、 制 定 有 吸引 力 的 价格 
以 及 让 目标 顾客 能 够 买 到 产品 。 公 司 必须 向 现 有 和 潜在 的 
利益 相关 者 以 及 公众 进行 传播 。 

2. 营销 传播 组 合 包括 八 种 主要 传播 方式 : 广告 、 促 销 、 公 共 
关系 和 宣传 、 事 件 和 体验 、 直 销 、 互 动 式 营销 、 口 碑 营销 
和 人 员 推 销 

3. 传播 过 程 包 括 九 个 要 素 : 发 送 者 、 接 收 者 、 信 息 、 媒 介 、 
编码 、 解 码 、 反 应 、 反 馈 和 噪音 。 为 了 传播 信息 ， 营 销 者 
必须 根据 目标 受众 解码 的 方式 对 信息 进行 编码 。 他 们 还 必 
须 通过 能 够 到 达 目 标 受众 的 有 效 媒体 传播 信息 ， 并 开发 反 
人 馈 渠道 监控 受众 对 信息 的 反应 。 

4 开发 有 效 传播 需要 八 个 步骤 : (1) 识别 目标 受众 ; (2) 
确定 传播 目标 ; (3) 设计 传播 ; ( 4 ) 选择 传播 渠道 ; 
(5) 确定 整体 传播 预算 ; (6) 决定 传播 组 合 ，( 7 ) 测 
量 传播 结果 ; (в) 管理 整合 营销 传播 过 程 。 

5 为 了 识别 目标 受众 ， 营 销 者 需要 填补 目前 公众 感知 和 理想 
形象 之 间 的 差距 。 传 播 目标 可 以 是 创造 产品 品类 需求 、 品 
牌 知晓 度 、 品 牌 态度 或 品牌 购买 意愿 。 

6 设计 传播 需要 解决 三 个 问题 : 说 什么 ( 信息 策略 ) 、 怎 么 


司 联系 的 每 一 种 方式 . 4 
它 将 从 前 

整合 营销 传播 能 够 改善 公司 在 
给 适当 的 顾客 的 能 力 。 “营销 备 忘 : f 


ч 


© 


5 


的 





说 ( 创意 策略 ) 及 谁 来 说 ( 信息 源 ) 。 传 播 渠道 可 以 是 人 
员 的 ( 推销 员 、 专 家 和 社会 渠道 ) ， 也 可 以 是 非 人 员 的 
( 媒体、 氛围 和 事件 ) 

尽管 还 有 其 他 方法 的 存在 ， 设 定 传播 预算 的 目标 任务 法 
最 能 满足 需求 ， 它 要 求 营销 者 通过 确定 具体 目标 来 制定 
预算 

为 了 选择 营销 传播 组 合 ， 营 销 者 必须 审视 每 种 传播 工具 的 
独特 优势 和 成 本 以 及 公司 的 市 场地 位 。 他 们 还 必须 考虑 产 
品 市 场 的 类 别 、 消 费 者 是 否 准备 好 进行 购买 以 及 产品 所 处 
的 阶段 。 

测量 营销 传播 组 合 的 效果 要 求 向 目标 受众 成 员 询问 他 们 是 
理 能 够 识别 和 回忆 传播 ， 他 们 看 到 过 多 少 次 ， 他 们 能 回忆 
出 哪些 地 方 ， 他 们 对 传播 的 感觉 如 何 ， 以 及 他 们 以 前 和 现 
在 对 公司 、 品 牌 和 产品 的 态度 如 何 。 

管理 和 协调 整个 传播 过 程 需要 整合 营销 传播 (IMC ) : 即 
这 样 一 种 营销 传播 计划 过 程 ， 它 能 够 识别 并 评估 各 种 传 
播 形式 战略 作用 的 综合 附加 价值 ， 并 将 这 些 形式 结合 起 
来 ， 通 过 信息 的 无 缝 连接 提供 清晰 、 一 致 和 最 大 化 的 影 
响 力 


СЕИ ШО Т Т О л. ы ы Т 


营销 辩论 ”电视 广告 已 经 失去 魅力 了 吗 ? 


长 期 以 来 被 认为 最 成 功 的 营销 媒体 一 一 电视 广告 越 来 越 多 地 被 批评 过 于 昂贵 ， 以 及 再 也 不 像 曾 经 的 那样 有 效 。 批 评 
者 认为 ， 消 费 者 通过 转台 跳 过 了 很 多 广告 ， 因 此 电视 广告 很 难 给 消费 者 留 下 深刻 印象 。 一 些 人 称 未 来 是 互联 网 广告 的 世 
界 。 电 视 广告 的 支持 者 并 不 同意 这 一 观点 ， 他 们 认为 电视 的 多 感官 影响 力 是 无 法 超越 的 ， 没 有 其 他 媒体 形式 能 够 提供 相 


同 的 潜在 影响 力 。 
辩论 双方 
EF: 电视 广告 的 影响 力 已 经 消退 。 
反方 : 电视 广告 仍然 是 最 强 有 力 的 广告 媒体 。 
营销 讨论 ”传播 审核 


选择 一 个 品牌 并 访问 它 的 网 站 。 找 出 尽 可 能 多 的 传播 形式 。 进 行 一 次 非 正式 的 传播 审核 。 你 注意 到 了 什么 ? 不 同 的 


传播 形式 之 间 有 多 一 致 ? 
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红牛 (Red 
ви!) 的 整合 营 
销 传播 组 合 极其 
成 功 ， 甚 至 公司 
通过 其 营销 活 
动 创造 了 一 个 
全 新 的 饮料 品 
类 一 一 功能 性 
能 量 饮 料 ， 并 
且 ， 红 牛 公司 的 业务 量 已 经 达到 数 十 亿美 元 ， 能 够 同 饮 
料 巨头 可 口 可 乐 和 百事 相提并论 。 得 益 于 其 针对 全 世界 
青少年 的 娴熟 的 营销 传播 能 力 ， 红 牛 公司 在 不 到 20 年 的 
时 间 里 就 成 为 了 能 量 饮料 行业 的 领导 者 。 迪 特 里 希 . 马 
Dietrich Mateschitz ) 在 奥地利 创立 了 红牛 能 
并 于 1992 年 将 红牛 引入 了 第 一 个 外 国 市 场 匈 
牙 利 。 今天， 红牛 远 销 世界 160 个 国家 ， 年 销量 达 40 
А 

红牛 是 如 何 做 到 的 ? 答案 是 ;与 众 不 同 。 多 年 以 
来 ， 红 牛 只 销售 一 种 产品 ， 红 牛 能 量 饮料 ， 这 种 饮料 只 
有 一 种 容量 ，250 EF (8383 ) HEMBA, +2 
的 欧洲 感觉 。 红 牛 所 含 的 原料 氨基 酸 、B 族 维生素 
咖啡 因 和 碳水 化 合 一 意味 着 红牛 十 分 提神 并 且 能 量 
十 足 。 因 此 ， 红 牛 爱好 者 都 称 红牛 为 “液体 可 卡 因 ”或 
" 瓶 钠 中 的 速度 "。 在 过 去 的 20 年 中 ， 红 牛 还 推出 了 其 
他 三 种 产品 红牛 无 糖 饮料 (Red Bull Sugarfree ). & 
REMIR ( Red Bull Energy Shots ) 和 红牛 可 乐 (Red 
Bull Cola) 一 一 每 一 种 都 同 原始 的 功能 饮料 有 细微 的 
区 别 。 

从 最 开始 ， 红 牛 就 很 少 使 用 传统 广告 ， 也 从 未 使 
用 印刷 广告 、 广 告 牌 、 横 幅 广告 或 者 “超级 碗 ”赞助 
在 其 有 限 的 电视 广告 中 ， 红 牛 的 广告 充满 活力 ,口号 
是 “红牛 为 你 的 梦想 插 上 翅膀 "( Red Bull Gives You 
Wiiings )， 宣 传 的 目的 就 在 于 迎合 年 轻 受众 的 喜好 ， 他 们 
Hit, FHA 

红牛 通过 在 基层 社区 展开 病毒 式 营销 策略 来 为 自己 
造势 ， 营 销 活动 始 于 定位 于 潮流 店 、 俱 乐 部 
“种子 计 : seeding program )。 正 如 红牛 的 
释 的 ，" 我 们 首先 接触 这 些 先锋 客户 ， 产 品 已 经 
够 的 曝光 率 和 注意 力 。 同 个 体 客户 而 不 是 同 大 型 连锁 店 
的 繁琐 授权 程序 打交道 更 快 。” 红 和 牛 在 俱乐部 中 很 快 
得 了 认可 ， 因 为 “在 俱乐部 中 ， 人 们 对 新 事物 都 持 开 放 
态度 ” 

当红 牛 在 酒吧 获得 了 一 定 的 成 功 后 ， 接 下 来 就 
健身 房 的 便利 店 ， 以 及 健康 食品 商店 和 超 
点 都 是 红牛 的 主要 目标 客户 一 一 16 一 29 岁 的 























获 








年 轻 男女 一 一 主要 活动 的 场所 。 红 牛 对 目标 大 学 生 群 体 
进行 的 直接 营销 也 被 人 们 所 熟知 ， 它 向 大 学 生 赠送 免费 
产品 并 鼓励 他 们 在 聚会 上 畅饮 红牛 。 最 后 ， 红 牛 进入 了 
馆 和 大 型 超市 。 

红牛 的 营销 活动 都 是 为 了 努力 营造 可 靠 、 原 创 和 关 
注 社 区 的 品牌 形象 。 这 通过 几 种 方式 进行 。 首 先 ， 红 
牛 瞄 准 意见 领袖 ， 向 他 们 赠送 大 量 的 免费 样品 。 在 体育 
比赛 中 ， 在 颁奖 典礼 前 ， 在 庆功 究 后 ， 红 牛 饮料 都 是 
免费 供应 的 。 免 费 样品 的 发 放 地 点 在 大 学 校园 内 和 城 
市 街道 上 ， 样 品 被 发 放 给 那些 看 起 来 需要 一 些 鼓舞 的 
Af 

接 下 来 ， 红 牛 同 极限 运动 项 目 、 运 动员 、 球 队 、 比 
赛 和 艺术 家 ( 音乐 、 舞 蹈 和 影视 领域 ) 等 不 同 对 象 建立 
了 广泛 的 合作 关系 。 从 汽车 锦标 赛 到 山地 自行 车 赛 ， 从 
滑雪 板 比赛 到 冲浪 比赛 ， 从 舞蹈 到 极限 航海 ， 红 牛 的 赞 
助 类 型 无 所 不 包 。 有 些 活动 以 创意 著称 ， 包 括 一 年 一 度 
的 红牛 人 力 飞 行 大 赛 | Flugtag )。 在 人 力 飞行 大 赛 中 ， 比 
赛 参 与 者 需要 设计 一 个 重量 小 于 450 确 的 飞机 ，450 磅 
也 包括 飞行 员 的 重量 。 各 支 比赛 队伍 在 离 水 面 30 英尺 的 
印 有 红牛 品牌 标识 的 特制 斜坡 跑道 上 放飞 他 们 的 飞行 器 
如 果 参 赛 者 真 的 能 体现 出 红牛 的 宣传 标语 一 一 “红牛 为 
你 的 梦想 插 上 翅膀"， 那 么 现场 聚集 的 30 万 年 轻 观众 将 
以 雷鸣 般 的 掌声 
另 一 项 年 度 活动 ， 红 牛 飞行 大 赛 | Red Bull Air 
Race )， 则 是 考验 心跳 极限 。12 名 世界 顶级 特技 飞行 员 
完成 一 项 3.5 英里 的 低空 飞行 ， 他 们 需要 穿 过 一 座 33 英 
尺 宽 ，65 英尺 高 的 红牛 塔 桥 。 也 就 是 说 ， 飞 行 员 要 以 26 
ЖА. 230 英里 / 小 时 的 速度 飞 过 宽 33 英尺 的 空 
阶 。 碰 撞 时 有 发 生 ， 但 到 目前 为 止 ， 还 没有 发 生 致命 的 
危险 

红牛 网 站 会 指示 消费 者 如 何 找到 红牛 活动 、 红 牛 赞 
助 运动 员 的 视频 和 采访 ， 以 及 接 下 来 将 会 进行 的 特技 表 
演 。 例 如 ， 在 红牛 太空 跳伞 计划 (Red Bull Stratos ) Ф, 
一 个 人 将 从 120000 英尺 的 高 度 即 23 | 英里 高 处 自由 落体 
跳 下 。 跳 跃 的 党 试 将 会 从 大 气 层 的 边缘 开始 ， 如 果 成 功 ， 
舌 动 将 会 创下 人 类 首次 超 音速 自由 落体 的 纪录 。 

市 场 成 熟 之 后 ， 红 牛 才 开始 购买 传统 广告 ， 公 司 需 
要 通过 这 种 方式 向 消费 者 强化 品牌 。 正 如 红牛 的 一 位 高 
层 所 说 的 :“ 媒 体 不 是 我 们 用 来 在 市 场 立足 的 工具 。 但 它 
的 确 是 至 关 重要 的 部 分 。 只 不 过 起 作用 的 时 候 是 在 随后 
品牌 进一步 发 展 的 时 期 。 

红牛 的 “ 整合 营销 传播 策略 在 接触 年 轻 的 
消费 者 方面 非常 成 功 。 这 对 公司 的 任务 一 一 建立 独特 、 
原创 和 产 北 的 品牌 形象 非常 有 帮助 。 而 那 正 是 氏 牛 主要 
消费 群体 ，Y 一 代 的 理想 自我 形象 。 
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第 七 部 分 传播 价值 





问题 

1. 在 越 来 越 多 的 公司 (如 可 口 可 乐 、 百 事 和 
Monster ) 进入 能 量 饮料 领域 并 蚕食 市 场 份额 时 ， 
红牛 最 大 的 优势 和 风险 分 别 是 什么 ? 

2. 红牛 是 否 应 该 做 更 多 的 传统 广告 ? 为 什么 ? 

э. 讨论 红牛 赞助 的 有 效 性 ， 例 如 ， 红 牛 太空 跳伞 计 





同 其 他 的 折 
扣 零 售 商 一 样 ， 
Target 销售 各 种 
各 样 的 产品 ， 包 
括 服 装 、 珠 宝 、 
运动 装备 、 家 居 用 品 、 玩 具 、 电 器 以 及 健康 和 美容 产品 。 
但 是 ， 自 从 公司 在 1962 年 建立 以 来 ，Target 就 致力 于 将 
自己 同 竞争 对 手 区 别 开 来 。 这 在 20 世纪 80 年 代 变 得 万 
为 重要 ， 因 为 此 时 Kmart 正 独霸 零售 业 ， 而 沃尔玛 也 在 
快速 成 长 。Kmart 和 沃尔玛 都 宣扬 自己 低 价 的 理念 ， 但 同 
时 它们 的 产品 却 被 认为 是 低 质量 的 。Target 公司 发 现 市 
场 存 在 “ 低 价 时 缀 货 " cheap chic) 的 市 场 空缺 ， 设 然 
决定 以 此 将 自己 同 其 他 零售 巨头 区 别 开 来 。 
Target 计划 建立 自己 高 端的 优良 产品 形象 ， 但 同时 
也 不 失去 价格 敏感 消费 者 的 支持 。 它 梅 自己 定位 于 提供 
流行 时 尚 高 品质 产品 的 公司 ， 并 且 产品 价格 是 在 可 接受 
的 范围 内 的 低 价 。 为 了 实现 这 一 品牌 承诺 ，Target 的 业 
务 团队 在 全 世界 范围 内 寻找 将 要 流行 的 市 场 产 品 。 接 下 
K, Target 比 竞争 对 手 先 一 步 将 这 些 潮流 变 为 货架 上 的 
商品 。 
许多 商品 是 Target 通过 其 与 世界 级 的 设计 师 合作 而 
独家 销售 的 ， 如 服装 领域 的 莫 西 莫 * 佑 努 利 | Mossimo 
Giannulli)、 让 ， 保罗 ， 58286 ( Jean Paul Gaultier ) 和 
# ° 兰 格 (Liz Lange), RW tk bh Pa We RE ° 欣 德 
马 奇 (Anya Hindmarch ), # Wi RB) O FE ° 8 E 
( Sigerson Morrison )， 家 居 产 品 的 迈克 尔 * 格雷 夫 斯 
(Michael Graves )， 以 及 美容 产品 领域 由 佩 特 拉 * 斯 特 
兰 德 ( Petra Strand ) 设计 的 Pixi 化 妆 品 牌 。 这 些 产品 
或 者 是 在 Target 的 店面 中 大 量 销售 ， 或 者 是 国际 化 路 线 
的 一 部 分 ， 作 为 仅仅 出 售 几 个 月 的 特殊 产品 。2006 F, 
Target 在 美国 市 场 引入 了 “ 快 时 尚 ”的 概念 ， 这 一 概念 
已 经 在 欧洲 非常 流行 ， 强 调 产品 样式 的 翻新 ， 这 进一步 
吸引 了 更 频繁 的 店面 客流 。 
Target 的 设计 款 产品 线 只 是 公司 完整 的 整合 营销 传 
播 组 合 的 一 个 独特 部 分 。 公 司 使 用 多 种 多 样 
播 其 “ 低 价 时 艇 货 ” 的 定位 ， 这 都 发 自 公司 















划 。 这 么 做 是 对 红牛 营销 预算 的 有 效 利用 吗 ? 公 
司 营销 支出 的 底线 应 该 在 哪里 ? 


THRE: Кемп Lane Keler, “Red Bul: Managing a High-Growth Brand,” Best 
Proctice Cases in Branding, 3rd ed, ( Upper Saddle River, NJ: Prentice 
най, 2008); Peter Ha, “Red Bull Stratos: Man Will Freefall from Earth" s 
Suatosphere,” Time, January 22, 2010: Rea Bull, wwredbulcom, 








待 更 多 ， 花 钱 更 少 " ( Expect Моге, Pay Less )。 在 店面 
A, Target 使 用 精心 摆 放 的 矮 货架 、 卤 素 轨道 灯 、 清 洁 
的 设施 及 更 宽 的 过 道 以 避免 视觉 障碍 。 店 内 的 一 些 标识 
彰显 着 流行 时 尚 ， 但 都 是 在 廉价 的 材料 上 印 制 的 。Target 
甚至 想 抓 住 在 空中 飞行 的 消费 者 的 注意 力 ， 它 将 繁忙 机 
场 附近 店面 的 顶棚 涂 上 公司 的 标识 一 一 红色 公牛 眼睛 。 

Target 使 用 多 种 传统 广告 方式 ， 如 电视 广告 、 直 邮 
广告 、 印 刷 广告 、 广 播 和 传单 。 广 告 信息 定位 于 年 轻 潮 
人 ， 公 司 有 很 多 强大 的 名 牌 产品 ， 并 且 宣 传 中 都 是 采用 
一 种 轻松 愉快 的 口味 一 一 所 有 的 这 些 都 使 得 Target 红色 
公牛 眼睛 的 标识 得 到 广泛 认可 。Target 还 同 许多 活动 、 
体育 比赛 、 运 动员 和 博物 馆 建立 合作 关系 。 从 赢得 美国 
职业 棒球 大 联盟 明尼苏达 双 城 队 | Minnesota Twins ) 的 

场 一 一 坐落 在 明 尼 阿 波 利 斯 的 Target Field 一 一 冠 名 
Жї, 到 为 NASCAR 赛车 和 印 地 赛车 车 队 及 当代 滑板 滑雪 
奥运 名 将 肖 因 ， 怀特 ( Shaun White ) 提供 赞助 ，Target 
的 营销 活动 击 中 了 具有 特定 兴趣 、 态 度 和 人 口 统计 特征 
的 消费 者 群体 。 此 外 ，Target ERT EREK 
яй. БАШ. хах. жах, пляне 
电视 金 球 奖 。 

Target 在 网 络 营销 方面 也 表现 抢眼 。Target,com 是 
公司 零售 和 营销 传播 战略 的 重要 组 成 部 分 。Target.com 
能 够 获取 关于 消费 者 购物 偏好 的 关键 信息 ， 这 最 终 会 
给 公司 带 来 更 具 针对 性 的 直接 营销 的 机 会 。 除 了 网 上 
专 供品 之 外 ， 网 站 还 特别 展示 店铺 专 供品 ， 以 此 为 店 
铺 招徕 更 多 客流 。 在 Twitter 和 Facebook 这 些 社交 
网 站 上 ，Target 努力 建立 消费 者 串 诚 度 并 鼓励 年 轻 人 
彼此 间 分 享 他 们 的 购物 经 历 ”打折 经 历 和 其 他 有 趣 的 
发 现 。 

Target 通过 向 周围 的 社区 做 贡献 来 进一步 加 强 其 良 
好 的 品牌 形象 。 公 司 将 全 年 收 信 的 5% ， 也 就 是 每 周 超过 
300 万 美元 ， 投 入 到 致力 于 教育 。 艺 术 、 社 会 服务 和 志 
愿 者 相关 的 社会 工作 中 去 。2008 fF, Target 向 美国 的 食 
物 救 济 网 络 “ 岩 饥 美国 "( Feeding America ) 捐赠 了 超过 
1600 万 磅 的 食品 。Target 还 装 助 艺术 博物 馆 的 折扣 门票 
或 免费 开放 ， 包 括 纽约 MoMA 现代 艺术 博物 馆 和 芝加哥 
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当代 艺术 博物 馆 。 

作为 整合 营销 传播 计划 的 结果 ，Target 吸引 了 很 多 
曾经 不 在 折扣 店 购物 的 消费 者 。 它 的 顾客 相 比 竞争 对 手 
更 加 年 轻 、 更 加 富裕 、 受 教育 程度 更 高 。Target HF 
的 中 位 数 是 41 岁 ， 家 庭 收 入 的 中 位 数 是 63000 美元 。 
Target 的 消费 者 中 有 3/4 是 女性 ， 其 中 的 45% 都 有 小 
孩 。 并 且 ，97% 的 美国 消费 者 都 认识 Target 红色 公牛 眼 
睛 的 标识 。 

Target 营销 传播 组 合 已 经 成 功 宣传 “ 低 价 时 艇 货 ” 
理念 多 年 ， 但 这 一 策略 却 在 经 济 衰退 的 2008 一 2009 年 
损害 了 公司 的 销售 。 在 那 段 时 间 ， 消 费 者 纷纷 减少 了 购 
物 的 预算 ， 他 们 只 在 低 价 的 沃尔玛 购买 生活 的 必需 品 ， 
而 不 是 那些 非 必 需 品 ， 后 者 占 到 Target 总 销售 额 的 3/5。 

结果 ，Target 改变 了 它 的 营销 信息 和 业务 形象 。 公 
司 在 产品 线 中 加 入 了 生 鲜 产品 一 一 这 在 经 济 萧条 期 是 生 
活 必需 品 一 一 并 削减 了 非 必需 的 时 熏 产 品 ， 如 衣服 和 家 
用 小 摆设 等 。Target 的 营销 信息 依然 专注 于 向 消费 者 提 
供 高 品质 的 独特 产品 ， 但 更 加 强调 实惠 ， 使 用 诸如 “新 
鲜 便 宜 ” 和 “省 钱 新 招 ”等 语句 。 

WS, Target 是 美国 第 二 大 零售 商 ，2009 年 的 销售 





额 达到 654 亿美 元 ， 位 居 《 财 富 》 美 国企 业 500 强 第 28 
位 。 它 成 功 的 整合 营销 组 合 非常 有 效 ， 以 至 于 消费 者 经 
常 开玩笑 地 像 拼 读 一 个 高 品质 精品 店 的 名 字 那 样 称 它 为 
“TarZHAY™ *„ 





问题 

1. 就 整合 营销 传播 策略 而 言 ，Target 多 年 来 在 哪些 
方面 做 得 比较 出 色 ? 哪些 方面 应 该 继续 推进 ? 

2. Target 是 如 何 同 庞然大物 沃尔玛 竟 争 的 ? 它们 的 
整合 营销 传播 策略 的 区 别 是 什么 ? 

3. Target 改变 营销 信息 ， 更 加 专注 于 价值 而 不 是 潮 
流 ， 这 样 做 对 吗 ? 为 什么 ? 


JERRI: “Value for Money is Bad 一 Target Does Marketing Right," The 
Moarketing Doctor, October 2. 2006; Ben Steverman, 
Wal-Mart: The Next Phase,” BusinessWeek, August 
Zimmerman. “Staying on Target”, Woll Street Journal, May 7, 2007; 
Mya Frazier, “The Latest European Import: Fast Fashion, " Advertising Аде, 
January 9, 2006, рб: Julie Schlosser, “How Target Does It," Fortune, 
October 18. 2004, p.100: Michele Conlin, “Look Who's Stalking Wal- 
Mart,” BusinessWeek, December 7, 2009, pp. 30~36: Wikinvest, 
wwwikinvestcomi Target，wwwtargetcom。 














”TarZHAY” 是 “Target” 的 法 语 式 发 言 - 一 一 编者 注 


第 18 章 


管理 大 众 传播 : 广告 、 促 销 、 
事件 和 体验 、 公 共 关 系 


本 章 我 们 将 讨论 以 下 问题 : 


“开发 一 个 广告 方案 需要 哪些 步骤 ? 

， 促销 决策 应 该 如 何 制定 ? 

”能 够 有 效 建立 品牌 的 事件 和 体验 的 准则 
是 什么 ? 

公司 怎样 才能 开发 公共 关系 和 宣传 的 
№2? 


Old Spice 在 自己 的 产品 及 其 广告 中 加 
进 了 大 量 的 时 尚 元 素 ， 让 这 个 有 几 十 年 


历史 的 老 品牌 焕然 一 新 。 





ра 
| Old Spice. | 
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近年 来 ， 尽 管 营销 者 使 用 人 员 传播 的 数量 大 幅 增长 ， 但 
由 于 互联 网 和 其 他 一 些 因素 的 迅速 发 展 ， 如 果 使 用 得 当 , 
大 众 媒体 仍然 是 现代 营销 传播 方案 中 的 重要 组 成 部 分 - 然 
而 ,“ 只 要 广告 好 ， 消 费 者 就 会 来 ”的 时 代 已 经 过 去 了 。 为 
了 激发 消费 者 的 兴趣 和 刺激 销售 ， 需 要 用 其 他 传播 方式 来 对 
大 众 媒体 进行 补充 和 认真 地 整合 ， 正 如 宝洁 的 Old Spice 的 
例子 。! 


Old Spice 沐浴 露 广告 是 在 2010 年 “超级 碗 ”期 同 播 出 
的 超过 250 万 美元 一 则 的 30 秒 广告 中 较为 成 功 的 一 个 。 将 
一 个 老 品牌 的 潜在 束 端 转化 为 顾客 体验 的 积极 优势 ，Old 
Spice 近年 来 放弃 了 传统 的 “你 苍苍 的 频 后 水 ”的 形 梨 ,将 
自己 重新 确立 为 当代 男性 的 香水 品牌 。 在 一 个 新 的 战略 步骤 
中 ， 由 于 女性 在 购买 过 程 中 的 重要 作用 ,“ 超 级 硫 ” 期 间 的 
这 则 广告 也 将 女性 加 为 其 目标 群体 。 这 个 搞笑 广告 将 前 美国 
概 槛 球 大 联盟 的 球员 以 赛 亚 "和 多 斯 塔 法 (lsaiah Mustafa ) 的 
形象 配 以 这 样 的 文案 :“ 你 男人 的 味道 也 可 以 像 他 一 样 性 申 ” 
(The Man Your Man Could Smell Like ). #—4-#1#Ж@# ж 





贯 镜头 中 。 穆 斯 塔 法 从 在 浴室 中 淋浴 变 成 站 在 一 般 船 上 再 变 
成 骑 着 一 匹 白马 ， 这 一 过 程 中 他 自信 地 摆 出 了 各 种 潇 酒 的 
姿势 。 通 过 上 传 到 YouTube 和 其 他 社交 网 站 上 ， 这 个 广告 又 
HAET AH 1000 万 次 。Old Spice 的 Facebook 页 面 上 有 一 
个 名 为 “我 永远 的 爱 "( My Perpetual Love) 的 网 络 应 用 ， 该 
应 用 的 功能 是 穆 斯 塔 法 通过 发 送 电子 邮件 和 帮忙 转发 女人 们 
的 爱 的 留言 ， 给 男人 们 一 个 “更 像 他 ”的 机 会 。 赁 借 这 则 广 
告 ， 这 场 运动 背后 的 广告 代理 公司 Wieden + Kennedy 获得 
了 牙 纳 国际 广告 节 的 最 高 奖 。 在 2010 年 6 月 的 后 续 广告 中 ， 
穆 斯 塔 法 参与 了 一 个 新 系列 的 “完美 男人 ”活动 ， 包 括 制作 
生日 吉村 ， 用 自己 的 双手 建造 房屋 ， 在 一 个 热 浴盆 中 进行 菩 
RAK., ЦА, EH, KER. 


尽管 Old Spice 的 广告 运动 获得 了 巨大 成 功 ,但 是 其 他 
营销 者 还 在 试图 掌握 如 何在 这 个 新 的 并 一 直 在 改变 的 传播 环 
境 中 最 好 地 使 用 大 众 媒体 。2 在 本 章 中 ,我 们 将 介绍 四 种 大 
众 传播 工具 的 性 质 和 使 用 : 广告 、 促 销 、 事 件 和 体验 ， 以 及 
公共 关系 和 宣传 。 





广告 (advertising ) 可 以 成 为 一 种 传播 信息 的 高 性 价 比 的 方式 ， 无 论 信 息 是 用 来 建立 品 


牌 偏好 ， 还 是 用 来 教育 人 们 。 即 使 在 今天 这 个 富有 挑战 性 的 媒体 环境 中 ， 好 的 广告 依然 能 
带 来 收益 。 宝 洁 近 年 来 已 经 借助 广告 让 玉兰 油 焦点 暂 白 系列 抗 衰老 产品 及 海飞丝 强 效 护理 
洗 发 水 获得 了 两 位 数 的 销售 增长 率 。? 

在 开发 广告 方案 时 ， 营 销 管理 者 必须 从 识别 目标 市 场 和 购买 者 动机 开始 。 然 后 他 们 可 
以 做 出 五 个 主要 决策 ， 即 “5M” : 任务 ( mission )， 即 广告 目标 ; 资金 (money )， 即 可 用 
于 支出 的 钱 以 及 如 何在 不 同 媒体 类 型 之 间 进 行 分 配 ; 信息 (message), 即 发 送 的 信息 ; 媒 
Ж (media )， 即 使 用 的 媒体 ; 测量 ( measurement )， 即 如 何 评估 结果 。 图 18.1 对 这 些 决 策 
进行 了 总 结 。 后 面 的 部 分 将 进行 详细 介绍 
BHEN bi 

广告 目标 必须 产生 自 先前 的 关于 目标 市 场 、 品 牌 定位 和 市 场 方案 的 决策 = 

广告 目标 (advertising objective ) 是 在 一 段 特定 时 间 针 对 特定 受众 需要 实现 的 特定 传播 
任务 和 所 要 达到 的 程度 : * 

在 3000 万 拥有 自动 洗衣 机 的 主妇 中 ， 一 年 内 将 能 够 识别 品牌 X 为 低 泡沫 洗 淋 剂 

的 人 数 ， 以 及 认为 它 能 够 让 衣服 更 干净 的 人 数 从 10% 提高 到 40%。 

我 们 可 以 将 广告 目标 分 为 告知 、 说 服 、 提醒 和 强化 四 类 。 这 些 目 标 分 别 对 应 第 17 Ж 
中 介绍 的 作用 层级 模型 的 不 同 阶段 。 
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图 181 
广告 的 5M 























”告知 型 广告 (informative advertising ) 的 目标 是 为 新 产品 或 现 有 产品 的 新 特性 创造 品牌 知 
晓 度 和 知识 。* 为 了 宣传 使 用 无 线 和 GPS 卫星 科技 的 OnStar 车 载 安 全 和 信息 服务 ， 通 用 
汽车 在 2002 年 推出 了 名 为 “真实 故事 "( Real Stories) 的 运动 。 在 这 场 包 括 电视 、 广 播 和 
印刷 广告 的 有 奖 活动 中 ,使 用 者 用 自己 的 语言 和 声音 讲述 了 他 们 真实 的 故事 ， 通 过 改变 
生活 的 经 历 分 享 OnStar 的 重要 性 和 优点 。 到 2005 年 ，OnStar 品牌 在 选 购 新 车 的 消费 者 
中 已 经 实现 了 100% 的 知晓 度 。。 

”说 服 型 广告 ( persuasive advertising ) 是 以 创造 对 产品 或 服务 的 喜欢 、 偏 好 、 购 买 意愿 和 
订单 为 目标 。 一 些 说 服 型 广告 属于 比较 型 广告 ， 它 们 对 两 个 或 更 多 品牌 的 属性 进行 直接 
比较 。Miller Lite 啤酒 通过 指出 百 威 的 Bud Lite 含有 更 多 碳水 化 合 物 而 抢夺 了 后 者 的 市 场 

告 能 够 同时 激 起 消费 者 关于 认 知 和 情感 的 需求 ， 并 使 他 们 用 细致 分 析 

息 时 ， 它 的 效果 最 好 -7 

”提醒 型 广告 ( reminder advertising ) 以 促进 产品 和 服务 的 重复 购买 为 目标 。 杂 志 上 昂贵 的 
可 口 可 乐 四 色 广告 就 是 在 提醒 人 们 购买 可 口 可 乐 

”强化 型 广告 【reinforcement advertising ) 以 说 服 现 有 购买 者 相信 自己 做 出 了 正确 选择 为 目 
标 告 中 常常 出 现 享受 自己 新 车 特性 的 满意 的 购车 者 。 












广告 目标 应 该 从 对 现 有 市 场 情 况 的 全 面 分 析 中 产生 。 如 果 产品 类 别处 于 成 熟 期 ， 公 司 
是 市 场 领导 者 ， 并 且 品 牌 使 用 率 低 ， 那 么 目标 应 该 是 促进 更 多 的 消费 者 来 使 用 。 如 果 产 品 
ылан; 公司 并 非 市 场 领导 者 ， 并 且 品 牌 比 领导 者 的 好 ， 那 么 目标 应 该 是 说 服 市 









当 它 为 推出 一 款 新 产品 在 全 部 成 本 必须 在 第 一 年 销 账 ， 并 减少 
当期 利润 。 即 使 广告 效果 可 能 在 : 后 才 会 出 现 
影响 预算 决策 的 因素 ”在 设 定 广告 预算 时 应 考虑 以 下 五 个 特定 因素 :8 
1. 产品 生命 周期 阶段 。 新 产品 一 般 需 要 花费 高 额 广告 预算 来 建立 知晓 度 并 获得 消费 者 试 
用 。 成 熟 的 品牌 通常 需要 的 广告 预算 在 销售 额 中 所 占 的 比例 较 低 。 


2. 市 场 份额 和 消费 者 基础 。 市 场 份额 较 高 的 品牌 要 维持 份额 一 般 需 要 的 广告 支出 占 销售 笑 





3. 竞争 和 















二 扰 ， 在 拥有 很 多 竞争 者 做 大 量 / B 
f Е" Е 系 也 告 预算 来 抵御 

4. 广告 频率 者 重复 预算 有 明显 的 影 
5. 产品 可 管 代 性 是 和 290 品类 ( 啤酒 、 软 饮料 THR 
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Aflac 形象 的 鸭子 角色 
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Thaler 广告 公司 创作 的 获 快 广告 描绘 的 是 ， 在 消费 者 或 名 人 讨论 公司 产品 
时 ,一 只 性 情 村 下 的 我 子 不 停 地 囊 着 公司 的 名 字 “Aflac! ” эх 
注 未 果 的 港 气 模样 十 分 吸引 消费 者 。 鸭 子 广 告 播 出 后 的 第 一 年 ， 公 司 销售 
增长 了 28%， 吉 字 识 别 度 从 13% 上 升 到 了 91%。Aflac 在 广告 中 一 直 沿用 这 
ABT, HEE 2005 年 将 它 加 进 了 公司 商标 中 。 社会 化 媒体 使 营销 者 能 够 
进一步 开发 鸡 子 的 个 性 一 一 它 在 Facebook 上 有 17 万 个 粉丝 并 且 仍 在 增长 ! 
Aflac 网 子 并 不 只 是 一 个 美国 现象 ， 它 也 是 日 本 电视 广告 中 的 明星 ， 在 日 本 
的 它 性 格 更 为 阳光 ， 在 那里 Айс 用 它 来 帮助 促进 公司 最 大 市 场 的 销售 





ir 印刷 媒体 与 广播 媒体 完全 不 同 。 由 于 读者 按 
已 的 节奏 进行 阅读 ， 因 此 杂志 和 报纸 可 以 提供 详细 的 产品 信息 并 
针对 用 户 特征 和 使 用 情境 进行 有 效 地 传播 。 与 此 同时 ， 广 告 媒体 
上 视觉 形象 的 静态 特征 使 动态 的 呈现 和 展示 比较 困难 ， 而 且 印 刷 
媒体 是 相当 被 动 的 

杂志 和 报纸 这 两 种 主要 的 印刷 媒体 有 很 多 共同 的 优点 和 缺点 。 
杂志 通常 在 建立 用 户 和 使 用 形 
尤其 是 零售 广告 。 平 均 每 

天 约 有 一 半 到 3/4 美国 成 年 人 会 阅读 报纸 ， 尽 管 阅读 得 越 来 越 多 的 
是 报纸 的 互联 网 版 本 。2009 年 印刷 报纸 的 订购 量 下 降 了 近 9%。"” 尽 管 广 告 商 在 设计 和 投放 报 
纸 广告 时 有 一 定 的 灵活 性 ， 但 相对 较 差 的 复印 质量 和 短暂 的 上 架 期 会 减少 广告 的 影响 力 。 

研究 印刷 广告 的 研究 者 认为 ， 图 片 、 标 题 和 文案 的 重要 性 依次 降低 。 图 片 必须 足够 显 
眼 ,才能 吸引 注意 力 。 标 题 必 须 能 够 强化 图 片 并 引导 人 们 阅读 文案 。 文 
力 ， 并 保证 品牌 名 称 足 够 突出 。 即 使 如 此 ， 只 有 不 到 50% 读者 会 注意 到 一 则 确实 突出 的 广 
告 ，30% 能 回忆 出 标题 的 要 点 ，25% 记得 广告 商 的 名 字 ， 不 到 10% 会 阅读 大 部 分 文案 。 而 
一 般 的 广告 甚至 无 法 达到 上 述 结果 
的 方式 给 出 了 一 些 明确 的 管理 启示 ,“ 营 销 备 忘 ， 印 刷 广 告 评估 标 
了 了 总 结 。 绝 对 伏特 加 的 印刷 广告 运动 就 是 一 个 成 功 建立 品牌 形象 的 例子 。 
























伏特 加 一 般 破 看 作 一 种 商品 化 产品 。 但 伏特 加 市 场 上 品牌 偏好 和 品牌 忠诚 的 程度 却 是 令 人 震惊 的 ， 
而 这 主要 归 因 于 品牌 形象 ，1979 年 当 瑞典 品牌 绝对 (Absolut) 进入 美国 市 场 时 ， 公 司 的 销量 只 有 邻 人 
失望 的 7000 i. #11991 年 销量 已 经 上 升 为 起 过 200 万 攻 。 绝 双 成 为 了 美国 销量 最 大 的 进口 伏特 加 品 
牌 ， 市 场 份额 为 65%， 这 在 很 大 程度 上 要 归功 于 它 针 对 老练 、 社 会 地 位 高 、 富 有 的 饮酒 者 的 营销 和 广告 
策略 。 有 着 与 众 不 同 的 清 激 凑 子 的 伏特 加 在 25 年 的 时 间 里 成 为 了 15000 不 广告 的 核心 5 这 场 运 动 万 妙 
地 使 用 了 关于 瓶子 形象 风格 的 双关 语 ， 例 如 ,“ 绝 对 得 州 "( Absolut Texas) 对 应 文字 上 方 摆 放 的 一 只 超大 
蛤 子 。 或 是 一 个 酒 星 形 状 的 高 尔 夫 球场 傍 视 用 辅 以 文案 “ 鬼 对 第 19 酒 "( Absolut 19th “但 2007 Æ, 绝 
对 公司 感到 消费 者 开始 跳 过 广告 信息 ， 于 是 它 推出 了 一 个 新 的 全 球 运动 展示“ 在 一 本 绝 对 世界 星 " (in 
an Absolut World ) 情况 将 是 什么 样 的 。 在 这 个 幻想 世界 ， 男 人 会 怀孕 ， 权 童 泡 从 烟 向 对 出 来 ， 示 出 画作 
悬挂 在 时 代 广场 ， 反 对 者 和 警察 用 皮 枕头 打架 这 其 中 最 奇特 的 是 艺 加 哥 小 六 队 获得 了 棒球 世 采 大 奔 
(World Series) 的 冠军 。 这 场 重 新 打造 的 广告 运动 使 公司 销售 量 在 2008 年 经 济 危机 前 增长 了 9%。 








“得 州 什么 都 大 ,“( Everything is bigger in Texas ) 另外 ， 标 准 的 高 尔 夫 球场 由 18 个 洞 组 
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文案 的 第 一 行 对 标题 和 配 图 提供 了 支持 或 解释 吗 ? 


在 评价 一 则 印刷 广告 的 效果 时 .除了 考虑 传播 策略 4 
(目标 市 场 、 传 播 目标 信息 和 创意 策略 ) 以 外 . 营销 者 。 “5. 广告 容易 读 懂 吗 ? 

6 

7 


还 应 该 对 以 下 关于 广告 执行 的 问题 给 出 肯定 的 答案 
Т. 信息 一 目 了 然 吗 ?你 能 很 快 说 出 广告 是 关于 什么 的 吗 ? 


2. 标题 中 提 到 了 产品 的 好 处 吗 ? 
$ REK: ZA Scott C Purvis and Philp Ward Buton, Which Ad Puled 
3， 配 图 支持 了 标题 吗 ? Best. 9th ed (Lincolnwood, IL: NTC Business Books, 2002 )- 


产品 容易 被 识别 吗 ? 
受众 能 够 清楚 地 认 出 品牌 或 赞助 商 吗 ? 


WNT TIRSE RESME: 12 岁 以 上 的 美国 公民 中 有 93% 每 天 收听 广播 平 
均 每 周 约 20 个 小 时 ， 近 年 来 这 些 数 5 Е 
出 门 在 外 时 。 随 着 互联 网 的 发 展 普 及 ， 
的 总 收听 中 只 占 不 到 一 半 的 比例 。” 

广播 的 主要 优势 是 灵活 性 : 广播 电台 非常 具有 针对 性 ， 广 告 的 制作 和 投放 相对 便宜 ， 
能 够 得 到 快速 的 反应 。 在 早上 ， 广 播 是 一 种 特别 有 效 的 媒体 ， 它 还 能 使 公司 在 全 国 性 和 地 
方 性 的 市 场 覆 盖 之 间 获 得 平衡 

广播 的 明显 缺点 是 它 缺 乏 视觉 画面 并且 导致 消费 者 的 信息 处 理 相对 比较 被 动 。 尽 管 
如 此 ， 广 播 广告 仍然 可 以 极 富 创意 。 有 些 人 将 视觉 画面 的 缺失 看 作 一 种 加 分 ， 因 为 他 们 认 
的 巧妙 运用 能 够 让 听众 通过 想象 力 来 创造 他 们 自己 喜欢 的 
合适 的 画面 。 下 面 是 一 个 例子 : 20 

























美国 最 大 的 廉价 汽车 旅馆 连锁 Motel 6 成 立 于 1962 年 ， 时 “6” 代 表 6 ж 它 的 商业 
资产 于 1986 年 跌落 谷底 ， 入 住 率 仅 为 667%， 在 此 之 后 ，Motel 6 在 管 销 上 做 出 了 一 系列 改变 ， 包 括 
推出 晶 默 的 60 秒 电台 广 告 。 在 广告 中 ， 由 建筑 包工 头 转 型 的 作家 ， 形 象 大 方 泰 切 的 汤姆 ， 博 禄 特 
(Тот Воден ) 传递 了 这 条 聪明 的 广告 口号 : “RN H Т Wel Leave the Light on for You. ) W 
行业 领先 出 版 物 《广告 时 代 )( Advertising Age) 提名 为 20 世纪 100 大 广告 运动 之 一 的 这 场 Motel 6 的 
运动 持续 获奖 ， 其 中 名 为 “DVD” 的 广告 获得 2009 年 广播 水 星 奖 ( Radio Mercury Awards ) #3 
广告 中 ， 博 德 特 介绍 了 他 最 新 广告 的 “DVD 版 ,使 用 他 标志 性 的 自嘲 风格 对 他 自己 的 表现 提供 了 
"BE" Wit, 这 个 广告 运动 现在 仍然 很 有 效 。 它 使 入 住 率 得 到 了 提升 ， 并 使 这 个 到 今天 仍然 存在 的 
品牌 获得 了 重生 





法 律 和 社会 问题 为 了 从 干扰 中 脱 颍 而 出 .一些 广告 商 认为 自己 必须 做 到 尖锐 并 扩大 
消费 者 通常 在 广告 中 看 到 的 内 容 的 范围 。 在 这 么 做 的 时 候 ， 营 销 者 必须 确保 广告 既 没 有 傅 
越 社会 和 法 律 规范 ,2 也 没有 侵犯 公众 、 种 族 、 少 数 族 商 和 特殊 利益 群体 。 

广告 受到 大 量 法 律 法 规 的 监管 。 美 国法 律 规 定 ， 广 告 商 不 得 进行 虚假 说 明 ; 如 在 广告 
中 说 一 种 产品 能 够 治疗 什么 而 实际 上 却 不 能 。 必 须 避 免 进行 虚假 演示 ,如 使 用 吐 盖 沙 的 树 
脂 玻 璃 代替 砂纸 ， 以 演示 制 刀 片 能 够 刊 掉 “ 砂 纸 ” 上 的 砂 。 在 美国 ， 创 作 具 有 其 骗 性 的 广 
告 是 违法 的 ， 即 使 没有 人 会 真 的 被 骗 。 一 个 地 板 蜡 的 广告 商 不 能 说 该 产品 能 够 保护 地板 交 
个 月 ， 除 非 在 正常 情况 下 它 确实 能 做 到 。 减 肥 面 包 的 生产 者 不 能 仅仅 因为 它 的 切片 更 薄 就 
说 它 所 含 的 卡路里 更 低 。 挑 战 在 于 区 分 欺骗 和 “夸大 "， 后 者 只 是 简单 的 夸张 ， 并 不 打算 
让 人 相信 ， 而 这 是 法 律 所 允许 的 。 








图 182 
试用 、 知 晓 和 曝光 之 
间 的 关系 
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Splenda 人 工 增 甜 剂 的 广告 口号 是 “由 白 砂 糖 制造 ， 所 以 它 的 球道 像 白 砂 头 "( Made from sugar, 
so it tastes like sugar), UEA DEFER Hi “EERE ADR” but it’s not sugar )， 就 像 是 事后 
加 上 去 的 - Splenda 的 制造 商 McNeil Nutritionals 在 开始 生产 阶段 的 确 是 使 用 纯 蔗 糖 ， 但 在 制造 过 程 
中 把 它 蒜 发 了 。 BF. Equal Ж МЕЕ FT Ж Merisant 称 ，Splenda 的 广告 迷惑 了 消费 者 ， 他 们 可 
能 会 认为 “由 白 砂 入 制 造 ” 的 产品 比 由 事情 制造 的 产品 更 健康 ， 而 糖精 是 Equal 的 主要 成 分 。 一 份 
McNeil 提出 的 作为 呈 堂 证 供 的 文件 称 ， 消 费 者 对 Splenda 的 感知 为 “不 是 人 工 增 甜 剂 "。 这 是 公司 开 
始 于 2003 年 的 营销 运动 所 获得 的 最 大 成 功 。Splenda EWR EZH PELAA, iA 60% 的 市 场 
份额 ， 只 留 给 Equal ( 蓝 色 包装 ) 和 Sweet"N Low (HEER) 各 约 14% 的 份额 。 尽 管 McNeil 最 终 同 
意 了 结 诉讼 并 支付 给 Merisant 一 笔 未 透露 具体 金额 但 据说 “可 观 ” 的 赔偿 金 ( 并 修改 了 广告 )， 但 要 
让 消费 者 改变 他 们 对 Splenda 会 白 砂 糖 或 不 含 白 砂糖 的 感知 已 经 为 时 已 量 。2J 


美国 的 商家 在 法 律 上 不 能 发 布 诱 销 ( bait-and-switch ) 广告 ， 即 用 虚假 方式 吸引 购买 
者 。 假 设 一 个 销售 者 为 一 台 价 值 149 美元 的 缝 纠 机 做 广告 。 当 消费 者 要 购买 广告 中 的 机 器 
时 ， 销 售 者 不 能 为 了 让 消费 者 购买 一 台 更 贵 的 机 器 而 拒绝 销售 、 降 低产 品 性 能 、 展 示 有 毛 
病 的 机 器 或 是 承诺 不 合理 的 交 货 时 间 。3 

广告 能 够 起 到 更 加 积极 、 影 响 更 广泛 的 社会 作用 。 美 国 非 营利 组 织 广告 业 理事 会 (Ad 
Council ) 使 用 顶尖 的 行业 人 才 来 为 非 营利 组 织 和 政府 机 构 制定 和 传播 公共 服务 的 通告 。 从 
最 初 “购买 战争 债券 ”的 海报 开始 ， 多 年 来 美国 公益 广告 委员 会 (Ad Council) 处 理 了 数 
不 清 的 社会 议题 。 在 它 最 近 的 一 次 活动 中 ， 广 受 欢 迎 的 少儿 节目 《芝麻 街 )( Sesame Street ) 
明星 埃 尔 莫 ( Elmo) HIRIE ( Gordon ) 劝告 儿童 为 了 预防 HINI 流感 病毒 要 勤 洗手 。* 


媒体 决策 和 效果 测量 


选择 信息 后 ,广告 商 的 下 一 个 任务 是 选择 传播 广告 的 媒体 。 步 骤 为 ;确定 期 望 的 到 达 
程度 、 频 率 和 影响 力 ， 从 主要 媒体 类 型 中 进行 选择 ， 选 择 具体 的 媒体 塌 体 ， 确 定 媒体 投放 
时 间 ， 以 及 确定 媒体 的 地 理 分 配 。 然 后 ， 营 销 者 对 这 些 决 策 的 结果 进行 评估 。 


确定 到 达 程 度 、 频 素 和 影响 力 
媒体 选择 (media selection ) 是 寻找 最 经 济 的 媒体 按照 期 望 的 曝光 次 数 和 曝光 类 
型 向 目标 受众 传递 信息 。 期 望 曝 光 次 数 是 指 什么 呢 ? 广告 商 要 实现 特定 的 广告 目标 


及 目标 受众 的 反应 ， 如 产品 试用 的 目标 水 平 - 除了 其 他 因素 这 个 水 平 还 取决 于 品牌 
知晓 度 。 假 设 产品 试用 率 随 受 众 知晓 度 的 增长 而 增长 但 增长 率 递减 ， 如 图 182 (a) 








试用 率 


过 





Aar Г за 
知晓 度 到 达 程 度 
(а) 产品 试用 率 与 受众 知晓 度 (b) 受众 知晓 度 与 曝光 到 达 程 度 
之 间 的 关系 及 频率 之 间 的 关系 





АВА m= 营销 管理 第 七 部 分 传播 价值 













所 示 。 如 果 

下 一 个 任务 : 
多 响 取决 于 
”到 达 程 度 (reach, 


要 实现 的 品牌 知晓 度 ; 
的 曝光 次 数 E* 








次 数 对 受众 知 





某 个 特定 媒体 计划 向 多 少数 量 的 不 同 


频率 (frequency, Е): { 时 间 段 内 ， 平 均 每 个 人 或 家 庭 接触 到 信息 的 次 数 

影响 力 (impact, 是， 一 则 食品 广告 登 在 

(EHF Bon Appétit) 4 力 要 大 于 登 在 у 杂志 上 ) 

182 (b) 展示 的 关 
受众 知晓 度 就 会 越 要 的 。 f 





的 到 达 程 度 、 频 率 和 影响 

和 媒体 计划 者 有 100 万 美元 的 
千 次 曝光 成 本 为 5 美元。 这 就 代表 预算 可 以 сын 
均 为 10 KAYN 

000 77 A. ( 200000000 = 10 ). 但 是 如 果 / 





力 越 
广告 预算 ， FHF 
1000000 = (5/1000)]. 413 
Hi, / 
体 ， 其 每 千 





均 质量 的 










高 а 量 的 媒 





нагр и] 
WEEK ( total number of exposures, 
1 称 为 毛 评 点 ( gross rating points, 
并 到 达 了 80% KA 
案 的 GRP 7; 300, 
是 多 少 
光 数 ( weighted number of exposures， 简 称 WE ); 到 达 程度 乘 以 平均 频率 乘 以 下 
多 影响 力 , 即 WE = R x F x< I 






): 到 达 程度 乘 以 平均 频率 , WE = R x F, 
如 果 一 个 特定 媒体 方案 的 平均 曝光 频率 
#f GRP 为 240 (80 x 3), 如 果 另 一 个 媒体 
但 我 们 并 不 入 到 达 程度 和 频率 分 别 



















, GEICO 使 用 在 推出 新 产品 、 系 列 新 品牌、 牌 的 延伸 ， 或 是 在 追求 尚未 成 
运动 ， 包 招 。” 形 的 目标 市 场 时 ， 到 达 程度 竞争 者 ， 需 要 讲述 
RAEN 事 ， 消 费 者 阻力 是 最 重要 的 


品牌、 

然而 ， 广 告 商 不 
区 持 使 用 新 鲜 广 
和 执行 获得 了 广告 上 的 成 功 


进行 重复 广告 投放 的 关键 所 
信息 相关 的 遗忘 达 
ZW — ЛИПС 





X 的 次 数 越 多 


“ 告 ， 而 应 该 








GEICO 花费 在 电视 





”GEICO # 
3] Berkshire Hathaway 的 主席 市 首席 执行 官 浇 伦巴 非特 (Warren 
胶东 们 。 他 将 花费 数 百 万 美元 
的 10 年 里 ，GEICO 的 妆 入 增长 了 
1441130 
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到 2009 











. GEICO 策划 了 多 种 不 
Жанен 





+, GEICO # f 





Ж "(50 Easy. а 


报纸 


电视 


直 邮 


H8 REAS: 广告 促销、 事件 和 体验 .公共 关系 mmm 435 


Caveman Сап Use lt )， 广 告 接 绘 了 菩 冒 犯 的 闪 
脸 说 话 的 壁虎 为 主角 的 电视 广告 强化 了 GEICO 可 信和 成 功 的 品牌 形象 。 第 三 





人 对 自己 起 半 的 偏见 所 表现 出 的 愤慨 。 以 一 只 用 伦 救 


运动 以 “明知 故 间 ” 





( Rhetorical Questions) 为 主题 ， 它 利用 文化 符号 和 顾客 接触 点 ， 通 过 提出 不 言 而 喻 的 问题 清楚 地 传达 





出 了 GEICO 能 为 客户 省 钱 这 一 讯息 。 这 
及 “ 沃 尔 顿 一 家 会 花 去 很 长 时 | 
用 很 多 不 同 的 汽车 保险 广告 信 






从 主要 媒体 类 型 中 进行 选择 





ERR 
占据 了 电视 频道 。 使 得 任何 意 争 者 的 广告 都 消失 了 。 Y 





包括 :“ 埃 尔 默 ， 福 德 发 不 出 字母 “r” 的 音 吗 ? ”以 
”“ 多 个 广告 运动 Eat. НЕК. GEICO 





媒体 策划 者 必须 了 解 主要 广告 媒体 类 型 在 到 达 程度 、 频 率 和 影响 力 方面 的 不 同 能 力 
表 18. 介绍 了 主要 媒体 类 型 的 成 本 、 优 势 和 局 限 性 。 媒 体 策划 者 在 进行 选择 时 要 考虑 目标 
受众 媒体 习惯 、 产 品 特点 、 信 息 要 求 和 成 本 等 因素 






其 他 广告 选择 


近年 来 传统 大 众 媒体 效果 的 下 降 使 广告 商 更 多 地 关 ; 
场地 广告 ”场地 广告 place advertising )， 也 称 户 外 


些 其 他 广告 媒体 。 
， 是 包括 多 种 通过 创意 和 出 






平 意 料 的 方式 吸引 消费 者 注意 的 一 个 宽泛 的 广告 类 型 。 场 地 广告 是 基于 这 样 一 个 观点 : Ж 


销 者 能 够 通过 把 广告 做 到 人 们 工 
栏 、 公 共 场 所 、 植 入 式 广告 和 购 








RE, АВ), HETEREN, EER, TÈ 
性 高 

结合 图 像 、 声 音 和 动作 ， 感 染 力 强 ， 吸 引 高 度 注 
意 ， 到 达 程 度 高 

对 受众 有 选择 性 ， 灵 活 ， 在 同一 媒体 内 没有 广告 
竞争 ， 个 性 化 


大 众 化 ， 在 地 理 和 人 口 统计 方面 有 高 度 的 选择 性 ， 
成 本 低 


在 地 理 和 人 口 统计 方面 有 高 度 的 选择 性 ， 可 信 
权威 ， 印 刷 质量 高 ， 保 存 期 长 ， 传 阅 者 多 

灵活 ， 高 度 的 重复 曝光 ， 成 本 低 ， 竞 争 小 

本 地 覆盖 率 高 ， 可 信 度 高 ， 到 达 广 ， 成 本 低 


高 度 选择 性 ， 控 制 全 面 ， 有 互动 机 会 ， 相 对 低 
成 本 


灵活 ， 控 制 全 面 ， 能 够 使 信息 戏剧 化 
用 户 多 ， 有 接触 个 人 的 机 会 
高 度 选 择 性 ， 互 动 可 能 性 ， 相 对 低 成 本 





殉 要 和 购物 的 地 方 而 获 益 。 比 较 流行 的 方式 包括 广告 





保存 期 短 ， 印 刷 质量 差 ， 传 阅 者 少 


PURES, РИХ, WAHE, EHER 
选择 性 


相对 高 成 本 ， 易 形成 “垃圾 邮件 ”的 印象 


只 有 声音 展示 ， 比 电视 获得 的 注意 少 ， 费 率 结构 
未 标准 化 ， 上 曝光 时 间 短 


广告 购买 的 提前 期 长 ， 存 在 一 定 的 发 行 浪费 


受众 选择 性 有 限 ， 创 意 受 限 
高 度 竞争 ， 广 告 购买 的 提前 期 长 ， 创 意 受 限 
成 本 可 能 会 失控 


过 量 制作 可 能 导致 成 本 失控 
相对 高 成 本 ， 消 费 者 阻力 越 来 越 大 
干扰 越 来 越 多 





© ЖУРЕК - НИ (Elmer Fudd) 是 动画 片 《 乐 -- 通 Looney Tunes) 中 的 角色 。 他 会 把 ‘r RAR wî, 在 电视 


剧 《 沃 尔 顿 一 家 和 The Waltons ) 





一 集 的 末尾 ， 全 家 10 多 门人 中 的 每 一 个 都 会 对 其 他 所 有 入道 晚安 
提出 这 些 明知 故 问 的 问题 之 前 ， 广 告 首先 会 问 :“ 选 择 GEICO 





Ж 
暗示 观 





ъв 





由 15% ETE 


众 这 个 问题 与 其 他 问题 一 样 。 根 本 不 成 问题 。 此 外 ， 英 文旦 “壁虎 "( gecko) 与 “GEICO” 谐音- 一 一 编者 注 
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( Eyes On ) 测量 技术 使 
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> 的 苏打 水 品牌 Chang Soda 的 预算 








ti “Satisflying” ( 飞行 民意 )， 在 地 铁 





“Snackonomics” ( 零食 经 济 学 ) 
EE 传统 的 地 方 ， 如 电影 屏幕 、 飞 机 、 健 身 
ЕД; 到 处 都 能 见 到 广告 栏 开 
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植 入 式 广告 也 遭 到 了 批评 ， 立 法 者 越 来 越 多 地 质疑 其 秘 而 不 宣 的 本 质 ， 要 求 更 多 地 披 
露 参 与 广告 的 厂商 。 

购买 点 ”第 16 章 对 购物 者 营销 和 店内 营销 的 重要 性 进行 了 讨论 。 购 买点 广告 的 吸引 
力 在 于 ， 对 于 很 多 产品 品类 来 说 ,消费 者 是 在 店内 决定 自己 最 终 的 品牌 选择 和 购买 数量 
的 , 一 项 研究 指出 ,这 一 比例 为 74%。” 

在 购买 点 ( point of purchase， 简 称 P-O-P ) 向 消费 者 进行 宣传 的 方式 有 很 多 。 店 内 广 
告 包 括 购物 车 、 购 物 车 婴儿 安全 带 、 通 道 、 货 架 上 的 广告 ,还 可 以 选择 促销 活动 ， 如 店内 
展示 、 现 场 样品 以 及 优惠 券 。” 一 些 超市 将 地 面 位 置 出 售 给 公司 用 于 展示 公司 标志 ， 并 且 
还 在 试验 将 货架 作为 广告 位 。 购 买点 广播 向 全 美 范围 内 的 上 千家 食品 商店 和 药店 提供 FM 
形式 的 节目 和 广告 信息 。 这 些 节目 包括 店家 选择 的 音乐 形式 、 消 费 者 提醒 和 广告 。 一 些 商 
店 的 电视 屏幕 也 可 以 播放 电视 广告 。” 


店内 广告 先驱 之 一 沃尔玛 在 2008 年 启用 了 它 新 的 SMART 网 络 竺 代 原 来 的 “沃尔玛 电视 
网 ”(Walmart TV)。 新 的 电视 网 络 使 沃尔玛 能 够 监控 全 美 2700 家 店内 超过 27000 个 电视 屏幕 ， 每 四 
周平 均 可 到 达 1.6 亿 观 众 。 它 “三 重播 放 ”的 特征 使 广告 能 够 显示 在 入 口 的 迎 宾 大 屏幕 上 、 店 内 的 分 
大 屏幕 上 ， 以 及 每 个 过 道上 货架 两 端的 屏幕 上 。 在 那些 高 度 醒目 的 货架 两 娘 的 屏幕 上 做 广告 并 不 便 
宜 。 广 告 商 要 为 食品 杂货 区 每 两 个 星期 的 30 秒 广告 支付 325000 美元 ， 为 在 保健 美容 区 每 四 星期 的 
广告 支付 650000 美元 。 在 两 个 星期 内 每 两 分 钟 在 迎 宾 屏幕 上 播放 一 次 5 秘 广告 将 花费 广告 商 80000 
美元 ， 每 6 分钟 在 整个 网 络 上 播放 两 次 的 10 秒 广告 每 星期 的 费用 为 50000 美元 。 通 过 将 广告 播 出 时 
疗 和 产品 销售 时 间 相 对 照 ， 沃尔玛 可 以 按照 部 门 ( 电子 产品 部 增长 7%， 保 健美 容 部 增长 28% ) 和 产 
品种 类 (成熟 产 品 增长 7%， 季 节 性 产品 增长 18% )， 估 计 广告 使 销售 提高 了 多 少 。 


评估 其 他 媒体 ”现在 广告 可 能 出 现在 任何 消费 者 会 有 几 分 钟 甚至 几 秒 钟 去 关注 它们 的 
地 方 。 非 传统 媒体 的 主要 优势 在 于 ， 它 们 通常 能 够 以 性 价 比较 高 的 方式 接触 到 非常 精准 的 
受众 。 广告 信息 必须 简单 直接 。 例 如 ， 户 外 广告 常 被 称 为 “15 秒 推销 "， 相 比 创造 新 的 品 
牌 联想 ， 它 在 提高 品牌 知晓 度 或 品牌 形象 方面 更 有 效 。 

然而 ,为 了 能 够 在 干扰 中 脱颖而出 而 设计 的 独特 的 广告 地 点 也 可 能 会 被 认为 是 具有 侵 
略 性 和 置 失 的 。 当 消费 者 在 从 前 未 出 现 广告 的 地 方 上 看 到 广告 时 ， 如 学 校 里 、 营 车 上 和 医 
院 候 诊室 里 等 ， 他 们 通常 会 产生 反感 情绪 。 不 过 ， 可 能 是 由 于 其 普遍 性 ， 一 些 消费 者 现在 
已 经 不 像 从 前 那样 抵触 这 些 非 传统 媒体 了 。 

非 传统 媒体 面临 的 挑战 是 通过 可 信 、 独 立 的 研究 展示 自己 的 到 达 程 度 和 效果 。 为 了 使 
营销 支出 花 得 更 值 ， 必 须 在 某 方面 赢得 消费 者 的 好 感 。 但 永远 都 存在 以 富有 创意 的 方式 将 
品牌 展现 在 消费 者 面前 的 空间 ,麦当劳 名 为 《遗失 的 指环 》 的 游戏 就 是 例子 之 一 ”“ 营 
шїї: 品牌 ， 不 可 儿戏 ? ”介绍 了 游戏 在 营销 中 的 作用 = 


2008 年 北京 奥运 会 的 官方 玩 助 商 麦当劳 采取 了 多 种 多 样 的 营销 活动 。 注 意 到 现在 的 年 轻 人 已 经 
奈 们 了 传统 的 媒体 广告 投放 ， 麦 当 劳 及 其 广告 商 AKQA 携手 知名 游戏 设计 师 简 。 麦 世 尼 咎 尔 Gane 
McGonigal )， 开 发 了 一 款 全 球 性 、 多 语种 的 另类 实 境 游戏 ( altenate reality game ) 一 (if K ET M The 
Lost Ring )， 这 教 基于 网 络 的 游戏 围绕 着 一 个 虚拟 角色 阿里 亚 德 妮 (Ariadne) RF 902—6 
着 的 奥运 会 运动 员 ,来 自我 们 世界 的 一 个 平行 字 宙 。 为 了 在 一 个 在 线 任务 中 解 开 吉 代 奥林匹克 的 种 种 迹 
田 ， 世 界 各 地 的 游戏 玩家 团结 在 了 一 起 。 作 为 这 个 游戏 的 鞠 助 商 ， 麦当劳 始终 保持 改 调 。 在 游戏 的 最 
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超过 一 半 的 18 岁 以 上 美国 成 年 人 平时 玩 电子 游戏 ， 
15 的 人 每 天 或 者 几乎 每 天 都 玩 。 基 本 上 所 有 十 几 岁 的 青 
少年 (97% ) 平时 玩 电子 游戏 。 高 达 40% 的 游戏 玩家 是 女 
性 。 女 性 偏好 解 诗 和 合作 类 游戏 ， 男 性 则 对 竞争 性 的 或 模 
拟 类 游戏 更 感 兴趣 。 基 于 游戏 这 种 爆炸 性 的 流行 度 ， 很 多 
广告 商 决定 , “如果 你 不 能 打败 它们 ， 那 么 就 加 入 其 中 "。 

一 款 优质 的 “广告 型 游戏 " 的 开发 成 本 在 10 万 到 
50 万 美元 之 间 。 人 们 可 以 在 发 起 者 的 公司 网 站 首页 上 、 
游戏 门户 网 站 甚至 是 餐厅 等 公共 场所 玩 到 这 一 游戏 。 七 
喜 、 麦 当 劳 、 保 时 捷 都 曾 在 游戏 中 出 现 过 。 本 田 曾 开 发 
了 一 款 游戏 ， 玩 家 可 以 选择 一 辆 本 田 汽 车 ， 并 在 贴 满 本 
田 商标 的 城市 街道 上 行驶 。 在 游戏 推出 的 前 三 个 月 ， 有 
78000 人 参与 了 游戏 ， 平 均 每 人 玩 了 8 分钟 。 该 游戏 
7 美元 的 千 人 成 本 (СРМ) 比 一 则 黄金 时 段 电 视 广告 
11.65 美元 的 千 人 成 本 要 低 得 多 。 营 销 者 通过 注册 信息 收 
集 到 了 宝贵 的 消费 者 数据 ， 并 常常 向 许可 的 消费 者 发 送 
电子 邮件 。 福 特 的 SUV 车 型 Escape 发 起 的 游戏 玩家 中 ， 
54% 同意 接收 电子 邮件 。 


开始 。50 位 参加 游戏 的 博客 写 手 在 2008 年 2 月 x 
自 1920 年 的 奥林匹克 主题 海报 、 其 他 游戏 测试 者 的 信息 ， 
这 个 在 2008 年 8 月 24 日 与 北京 奥运 会 同时 结束 的 游戏 级 引 了 来 自 100 多 个 国家 和 地 区 的 的 300 万 名 小 


营销 者 还 可 以 在 流行 的 电子 游戏 中 扮演 明星 角色 。 
ERA (EREB И Test Drive Unlimited ) 的 多 玩家 游戏 
中 ， 玩 家 在 比赛 中 可 以 去 购物 ， 在 那里 他 们 会 看 到 至 少 
10 个 真实 世界 中 的 品牌 ， 如 雷克萨斯 和 夏威夷 航空 。《 古 
EEE) Tomb Raider ) 6931 - 3318 (Lara Croft) 
驾驶 着 一 辆 Jeep Commander 2. PR, ЖА. + 
田 和 Visa 等 主流 营销 者 都 加 入 了 进来 。 总 的 来 说 ， 研 
究 表明 ， 游 戏 玩家 比较 接受 广告 及 其 影响 游戏 体验 的 方 
式 。 一 项 研究 显示 ，70% 玩家 感到 游戏 中 动态 的 广告 
“让 游戏 比较 真实 "、“ 适 合 它们 所 在 的 游戏 ”以 及 看 上 去 
“RE” 


资料 末 源 : “In-Game Advertising Research Proves Effectiveness for 
Brands across Categories and Game Titles,” www.microsoft.com, 
June 3, 2008: Amanda Lenhart, “Video Games: Adults Are Players 
Тоо,” Pew Internet & American Life Project, www,pewresearch.org, 
December 7, 2008; Erka Brown, “Game On!” Forbes, July 24, 2006, 
pp.84 一 86; David Radd, “Advergaming: You Got It," BusinessWeek, 
October 11, 2006; Stuart Eliot, “Madison Avenue's FulHCour Pitch to 
Video Gamers,” New York Times, October 16, 2005, 





以 及 一 个 指向 TheLostRingcom 的 线索 ， Wt. 


RH, HHA O EH) Adweek) 杂志 评选 的 2008 年 最 佳话 题 戎 销 奖 ( 2008 Buzz Award ). 


选择 具体 的 媒体 绕 体 


媒体 策划 者 必须 
电视 








的 媒体 类 型 内 寻找 性 价 比 最 高 的 副 体 


如 果 广 告 出 现在 一 个 新 节目 上 ， 花 费 为 10 万 





=й 






Л АКЗАТ И ФИНН. Шш ОН МОКЕ 0 УС Sunday Night Football), (H 


WRX American Idol), СЭ: 
Housewives )， 花 费 将 超过 30 万 





在 进行 选择 时 ， 策 划 者 必 









ЖЕР Grey's Anatomy ) EE СЕЕ Desperate 


而 如 果 是 “超级 碗 "( Super Bowl )， 花 费 将 超过 250 





依据 测量 服务 机 构 给 出 的 关于 受众 数 莪 、 组 成 和 媒体 成 


日 的 那 一 天 收 到 了 神秘 的 邮包 ， 包 囊 里 有 一 张 来 


商 决定 在 
1 果 是 一 


本 的 估计 。 然 后 ， 媒 体 策划 者 要 计算 载体 每 到 达 1000 人 所 需 的 成 本 :2010 年 《体育 画报 》 
(Sports Illustrated) 上 一 个 站 页 、 四 色 的 广告 费用 约 为 35 万 美元 。 如 果 《 体 育 画 报 》 的 读者 
数量 约 为 315 万 那么 广告 向 1000 人 曝光 的 成 本 约 为 11.20 美元 《时 代 周 刊 X Time Y Ей 
样 一 个 广告 费用 约 为 50 万 美元 ， 可 以 到 达 425 TA, EMF AREER. 约 为 1190 美 元 

媒体 策划 者 会 根据 千 人 成 本 对 杂志 进行 排序 ， 并 偏好 能 够 以 最 低 的 千 人 成 本 到 达 目 标 
消费 者 的 杂志 。 杂 志 自 己 也 经 常会 为 广告 商 制作 “读者 档案 "， 介 绍 读者 平均 的 年 龄 、 收 
入 、 居 住 情况 、 婚 姻 状 况 和 休闲 活动 

营销 者 需要 对 千 人 成 本 的 计算 进行 一 些 油 整 。 首 先 ， 他 们 应 该 对 受众 质量 进行 调整 


对 于 一 个 要 儿 柔 肤 凝 露 的 广告 ,拥有 100 万 年 轻 妈妈 读者 的 杂志 具有 的 曝光 价值 为 100 万 ; 











图 183 
广告 投放 量 时 间 分 布 
的 不 同类 型 
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如 果 它 的 读者 是 100 万 青少年 ,那么 它 的 曝光 价值 基本 为 0。 第 二 ， 要 根据 受众 注意 概率 对 
曝光 价值 进行 调整 。 Vogue 的 读者 可 能 比 《 新 闻 周 刊 》 Newsweek) 的 读者 更 关注 广告 。 第 
三 ,要 对 媒体 的 编辑 质量 ( 权威 性 和 可 信 性 ) 进行 调整 。 人 们 更 有 可 能 相信 电视 或 广播 广 
f, 并 且 当 广告 出 现在 他 们 喜欢 的 节目 中 时 ， 才 对 品牌 有 更 正面 的 倾向 性 。4 第 四 ， 要 考 
虑 广告 投放 政策 和 额外 服务 ( 如 杂志 针对 不 同 地 区 和 职业 的 版 本 以 及 所 要 求 的 提前 期 )。 
媒体 策划 者 使 用 的 效果 测量 方法 越 来 越 复杂 ， 并 且 为 了 形成 最 佳 的 媒体 组 合 往往 会 使 用 
数学 模型 。 很 多 广告 代理 公司 会 使 用 软件 程序 选择 最 初 媒体 ， 并 根据 主观 因素 进行 改进 。 35 


决定 媒体 投放 时 间 和 分 配 


选择 媒体 时 ， 广 告 商 面临 着 宏观 和 微观 排 期 的 决策 。 宏 观 排 期 决策 与 季节 和 商业 周期 
相关 。 假设 一 个 产品 70% 的 销量 发 生 在 6 一 9 月 ， 那 么 这 家 公司 可 以 按照 季节 模式 变化 自 
己 的 广告 支出 ， 也 可 以 采用 背离 季节 模式 ， 还 可 以 在 全 年 保持 一 致 。 
微观 排 期 决策 要 求 在 短期 内 分 配 广告 支出 以 获得 最 大 化 的 影响 。 假 设 公司 决定 在 9 月 
购买 30 个 广播 广告 。 图 183 中 是 一 些 可 能 的 模式 。 纵 轴 依 次 为 集中 式 (“爆炸 ” 式 广告 )、 
连续 式 和 间 砍 式 的 广告 息 发 送 频 率 的 水 平 、 上 升 、 下 降 和 波动 。 
所 选择 的 模 满足 根据 产品 特征 、 目 标 顾客 、 分 销 继 道 及 其 他 营销 因素 设 定 的 传播 目 
标 。 投 放量 的 时 间 分 布 应 该 考虑 三 个 因素。 购买 者 流动 率 是 指 新 购买 者 进入 市 场 的 速率 ， 这 个 
速率 越 高 ,广告 应 该 越 连 续 。 购 买 频率 是 指 在 这 段 时 间 里 购买 者 购买 产品 的 平均 次 数 ， 购 买 频 
率 越 高 ,广告 应 该 越 连续 。 遗 忘 率 是 指 购买 者 忘记 品牌 的 速率 ， 遗 忘 率 越 高 ， 广 告 应 该 越 连续 。 
在 推出 一 个 新 产品 时 ， 广 告 商 必须 性 、 集 中 性 、 间 砍 性 和 跳跃 性 之 间 进 行 选择 。 
”连续 性 是 指 曝光 在 一 个 给 定 的 时 间 段 平均 出 现 。 一 般 来 说 ， 对 于 市 场 扩大 、 产 品 购买 频 
繁 和 购买 者 有 限 的 产品 品类 ， 广告 商会 使 用 连续 式 广告 
”集中 性 要 求 将 所 有 广告 费用 全 部 花费 在 某 段 时 间 内 = 这 种 方式 适合 销售 期 为 某 一 个 季节 
或 假期 的 产品 
， 间 炊 性 要 求 在 一 段 时 间 播放 广告 ， 接 下 来 的 一 段 时 间 没 有 广告 ,再 接 下 来 的 一 段 时间 播 
放 广 告 。 当 资金 有 限 、 购 买 周期 相对 不 频繁 或 产品 有 季节 性 时 ， 这 种 方式 是 比较 有 用 的 。 
° 跳跃 性 是 指 连续 低 投放 量 地 播 出 广告 ， 并 定期 重复 ， 通 过 播放 大 量 广告 来 进行 强化 。 它 
利用 连续 广告 和 间 敬 性 广告 的 优势 创造 出 一 种 折 中 的 时 间 安 排 策略 。 % 支持 这 种 方式 的 














水 平 上 升 下 降 波动 


集中 式 


连续 式 


t 每 个 月 的 广告 一 ~ 
т 信息 发 布 量 
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人 认为 ， 受 众 在 该 模式 下 能 够 更 透彻 地 理解 / ， 并 且 对 于 公司 来 说 成 本 更 低 
除了 时 间 分 配 ， 公 司 还 必须 决定 如 何在 空间 上 分 配 广告 预算 。 当 公司 在 全 国电 视 网 或 全 
行 的 杂志 上 做 广告 时 ， 它 进行 的 是 “全 国 性 的 购买 ” 它 只 在 一 些 市 场 的 电视 节目 时 
BEEK 购买 广告 时 ， 它 进行 的 是 “地 区 点 的 | 这 些 市 场 被 称 为 主导 影响 地 
区 ( areas of dominant influence, ЇТ: АРІ) 或 指定 营销 地 区 ( designated marketing areas， 简 称 
DMA )。 当 公司 在 地 方 性 报纸 、 广 播 和 户外 地 点 做 广告 时 ， 它 进行 的 是 “地 方 性 的 风 


评估 广告 效果 
多 数 广告 商都 试图 测量 广告 的 传播 效果 ， 即 广告 对 知晓 度 、 认 知 和 偏好 的 潜在 影响 


广告 商 还 希望 测量 广告 对 销售 的 影响 。 
传播 效果 研究 HARAR ( communication-effect research), XIXA 




















的 是 确定 一 个 广告 的 传播 是 否 有 效 。 在 广告 投放 到 媒体 之 前 和 广告 被 印刷 或 播 出 
销 者 都 应 该 进行 这 种 测试 。 表 182 介绍 了 一 些 具 体 的 广告 事先 测试 研究 技术 


事先 测试 的 批评 者 认为 ， 广 告 代理 公司 设计 的 广告 可 能 测试 结果 很 好 ， 但 在 市 场 
表现 却 不 一 定好 。 支 持 者 认为 ， 事 先 测试 能 够 带 来 有 用 的 诊断 人 但 它们 不 应 
决策 的 唯一 标准 。 公 认 最 擅长 广告 的 耐克 对 事先 测试 的 轻视 已 是 广为人知 

很 多 广告 使 用 事后 测试 来 评估 一 个 完成 的 广告 运动 的 整体 影响 力 。 如 果 一 家 公司 希望 
将 品牌 知晓 度 从 20% 提高 到 50%， 但 却 只 成 功 地 提高 到 了 30%， 那 么 这 家 公司 或 者 是 花费 
不 够 ,或 者 是 它 的 广告 不 好 ， 又 或 者 视 了 一 些 其 他 因素 

销售 效果 研究 一 个 将 品牌 知晓 度 和 品牌 偏好 分 别提 高 了 20% 和 10% 的 广告 带 来 了 多 少 
销售 呢 ? 产品 特征 、 价 格 等 其 他 因素 越 少 或 者 越 可 控 ， 越 容易 测量 广告 的 销售 效果 。 在 直销 
的 情况 下 ,销售 效果 最 容易 测量 ， 如 果 是 建立 品牌 a 象 的 广告 ， 则 效果 最 难 测量 。 

公司 通常 想 要 知道 自己 在 广告 上 是 花费 过 多 还 是 过 少 。 回 答 这 一 问题 的 一 种 方式 是 使 
用 图 184 中 的 公式 

一 家 公司 的 广告 沉 用 份额 产生 声音 份额 ( 公司 产品 的 广告 占 该 产品 所 有 广告 的 比例 ), 
后 者 带 来 消费 者 关注 份额 ， 最 终 产 生 市 场 份额 





结 









关注 份额 












LE i 











研究 者 试图 通过 分 析 历史 或 实验 数据 来 测量 销售 影响 。 历 史 方 法 使 用 高 级 统计 技术 计算 过 
aii H 告 销售 效果 的 去 销售 和 过 去 广告 费用 之 间 的 相关 性 - 些 研究 者 使 用 实验 设计 的 方法 测量 广告 的 销售 效果 。 
不 同 阶段 越 来 越 多 的 研究 者 努力 测量 广告 费用 的 销售 效果 ， 而 不 是 测量 传播 效果 。% 市 场 调研 

印刷 类 广告 


Starch 和 Gallup & Robinson 是 两 家 被 广泛 利用 的 印刷 品 广告 的 事先 测试 服务 公司 s 受 测试 的 广告 被 放置 在 杂志 上 ， 
然后 杂志 分 发 给 消费 者 。 之 后 公司 会 联系 并 访问 这 些 消费 者 。 采 用 回忆 测试 和 识别 测试 来 确定 广告 效果 。 
播放 类 广告 
”居家 测试 - 一 段 视频 被 目标 消费 者 带 回 家 或 者 下 载 到 家 中 ， 之 后 他 们 会 观看 这 一 广告 = 

预告 测试 ， 在 商场 进行 的 一 个 预告 活动 中 ， 向 购物 者 展示 产品 ， 并 给 他 们 机 会 从 一 系列 品牌 中 进行 选择 。 然 后 让 他 

们 看 广告 ， 并 给 他 们 能 够 在 商场 使 用 的 优惠 券 。 这 里 的 优惠 券 兑换 幸 可 以 衡 鲁 广告 对 购买 行为 的 影响 

剧场 测试 : 消费 者 被 邀请 到 一 个 剧场 观看 一 个 新 电视 剧 ， 其 中 插播 一 些 广告 。 在 放映 开始 之 前 ， 消 费 者 要 指出 不 同 

产品 品类 中 人 篇 好 的 品牌 ;观看 后 ， 消 费 者 再 次 选择 偏好 的 品牌 。 偏 好 的 改变 能 够 衡量 广告 的 说 服 力 。 

实况 测试 : 征集 受 试 者 观看 一 个 常见 电视 频道 上 的 节目 ， 节 目 中 插播 被 测试 的 广告 ， 或 是 选择 那些 看 过 该 节目 的 观 

众 作为 受 试 者。 他 们 要 回答 关于 广告 回忆 的 问题 。 
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公司 华 通明 略 ( Millward Brown ) 多 年 来 进行 了 跟踪 研究 ， 帮 助 厂商 了 解 自己 的 广告 是 否 
对 品牌 做 出 了 贡献 。” 








促销 ( sales promotion ) 是 营销 活动 中 的 关键 组 成 部 分 ， 由 各 种 主要 为 短期 的 激励 工具 
构成 ， 用 来 促使 消费 者 或 经 销 商 对 特定 产品 或 服务 的 购买 更 快 或 更 多 。” 

广告 提供 了 购买 的 原因 ， 而 销售 促进 提供 了 一 种 激励 。 促 销 包 括 用 于 消费 者 促销 (FÊ 
品 、 优 惠 券 、 现 金 返 还 、 减 价 、 赠 品 、 奖 品 、 光 顾 奖 励 、 免 费 试用 、 产 品 保证 、 搭 售 、 交 
叉 促销 、 购 买点 展示 、 演 示 )、 贸 易 促销 ( 减 价 、 广 告 和 陈列 折 让 、 免 费 产品 ) 及 业务 和 
销售 人 员 促销 ( 贸易 展 和 会 议 、 销 售 代表 竞赛 、 专 业 广告 ) 的 工具 。 


目标 


促销 工具 的 具体 目标 是 不 同 的 。 免 费 样 品 促进 消费 者 试用 ， 而 免费 管理 咨询 服务 则 以 
与 零售 商 巩固 长 期 关系 为 目标 。 

销售 者 用 激励 类 型 的 促销 来 吸引 新 的 试用 者 ， 奖 励 忠诚 的 顾客 ， 以 及 提高 偶尔 使 用 者 
的 重复 购买 率 。 促 销 通常 用 来 吸引 那些 寻找 低 价 、 高 价值 或 是 赠品 的 品牌 转换 者 。 如 果 他 
们 之 中 的 一 些 人 本 来 不 会 尝试 品牌 ,那么 促销 能 够 使 市 场 份额 产生 长 期 增长 。 

在 品牌 相似 度 高 的 市 场 中 进行 促销 能 够 产生 短期 的 高 销售 反应 ， 但 在 长 期 的 品牌 偏好 
方面 几乎 得 不 到 永久 性 增长 。 在 品牌 高 度 不 同 的 市 场 中 ,促销 可 能 会 永久 性 地 改变 市 场 份 
额 。 除 了 品牌 转换 ， 消 费 者 可 能 还 会 围 积 产品 ， 即 比 通常 的 购买 更 早 (加速 购 买 ) 或 购买 
多 余 的 数量 。 但 促销 之 后 销售 可 能 会 经 历 下 降 。 字 
广告 与 促销 

近 几 年 来 ， 促 销 支出 在 预算 支出 中 所 占 的 比例 一 直 在 上 升 ， 尽 管 最 近 它 增 长 的 速度 变 
慢 了 。 这 一 增长 源 自 多 种 因素 ,特别 是 在 消费 者 市 场 : 促销 越 来 越 被 高 级 管理 层 看 作 一 种 
有 效 的 销售 工具 ; 品牌 数量 增加 ; 竞争 者 频繁 使 用 促销 ; 很 多 品牌 看 上 去 很 相似 ; 消费 者 
越 来 越 价格 导向 ; 经 销 商 倾向 于 与 生产 商 进行 更 多 的 交易 ; 广告 效率 下 降 。 

但 快速 增长 的 促销 造成 了 干扰 。 消 费 者 开始 抵制 促销 : 优惠 券 回 购 在 1992 年 达到 峰值 
全 美 共有 тә 亿 张 优惠 券 回 购 ， 但 这 一 数字 在 2008 年 下 降 为 26 亿 。 不 断 降价 、 优 惠 券 、 待 遇 
和 赠品 也 可 能 使 产品 在 购买 者 心目 中 贬值 。 让 一 个 著名 品牌 在 超过 30% 的 时 间 里 处 于 促销 状 
态 是 有 风险 的 “9 ' 11” 事 件 之 后 ， 为 了 引爆 销售 ,汽车 户 商 们 采取 了 和 零 利率 贷款 、 大 量 现 
金 回扣 、 特 殊 租赁 计划 等 措施 ， 但 他 们 发 现 从 此 以 后 很 难 再 让 消费 者 接受 不 打折 的 价格 了 。 

忠诚 的 品牌 购买 者 往往 不 会 在 有 竞争 促销 时 改变 购买 模式 。 尽 管 增加 附加 值 的 促销 和 
价格 促销 是 不 同 的 ,但 广告 似乎 在 加 深 品 牌 忠诚 度 方面 更 加 有 效 。“ 宝洁 洗衣 粉 品牌 Gain 
的 “一 嗅 钟情"( Love at First Sniff) 广告 运动 使 用 了 直 邮 和 和 店内 可 以 从 本 子 上 撕 下 的 香水 纸 
片 ， 以 及 “货架 招贴 ”频道 ( ShelfVision TV) 吸引 消费 者 去 闻 它 的 产品 ， 这 使 得 出 货 量 比 
目标 增长 了 将 近 500%. 5 

价格 促销 可 能 无 法 永久 地 增加 整个 产品 品类 的 销售 量 。 针 对 超过 1000 个 促销 进行 的 一 
项 研究 指出 ， 只 有 16% 的 促销 得 到 了 回报 。 包 促销 对 于 小 份额 的 竞争 者 来 说 比较 有 好 处 、 
因为 它们 无 法 负担 与 市 场 领导 者 相 匹 配 的 高 额 广告 预算 ， 也 无 法 在 不 提供 零售 商业 折扣 的 
情况 下 获得 货架 空间 ， 或 是 在 不 提供 激励 时 鼓励 消费 者 试用 。 优 势 品 牌 进行 促销 的 频率 比 
较 低 ， 因 为 大 多 数 促销 只 是 补贴 当前 用 户 。 
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结果 是 很 多 包装 六 Мдааа Н оа 它们 认为 是 促销 的 

大 量 使 用 导致 了 品牌 忠诚 度 的 
销 计 划 的 强调 。 关 于 促 i 
失去 对 经 销 商 的 控制 以 及 使 得 消费 者 只 在 促销 时 进行 购买 ， 
趋势 的 当前 的 做 法 和 激励 
主要 的 决策 

在 使 用 促销 时 ， 公 司 必须 建立 目标 、 选 择 工具 、 制 定 方案 、 对 方案 进行 事先 测试 、 实 
施 和 控制 方案 ， 以 及 评估 结果 

建立 目标 促销 目标 源 自 更 宽泛 的 传播 目标 ， 后 者 源 自 更 根本 的 产品 营销 目标 。 从 消 
费 者 角度 来 说 ,促销 目标 包括 鼓励 更 大 的 册 9 、 使 未 使 用 者 进行 试用 。 以 及 从 竞争 品 
吸引 品牌 转移 者 。 最 理想 的 情况 是 消费 者 促销 既 能 够 产生 短期 的 销售 影响 ， 又 能 够 对 长 期 
各 针对 零售 商 , 促销 目 标 包括 说 服 零售 商 购 入 新 产品 和 持 有 更 多 存 
， 鼓 励 转 积 相关 产品 抵 性 促销 ， 建 立 品牌 忠诚 ， 以 及 进入 新 的 
零售 店 。 针 对 销售 人 员 ， 促销 目标 包括 鼓励 他 们 支持 一 款 新 产品 或 新 型 号 ， 对 潜在 客户 给 
予 更 多 的 重视 ， 以 及 促进 淡季 销售 。” 

选择 消费 者 促销 工具 ”促销 策划 者 应 该 考虑 市 场 类 型 、 促 销 目标 、 竞 争 环境 和 每 种 工 
具 的 性 价 比 。 表 183 总 结 了 主要 的 消费 者 促销 工具 。 我 们 可 以 将 它们 划分 为 制造 商 促销 和 







TIREK! 




















免费 样品 ， 通 过 送 货 上 门 、 发 送 邮件 、 在 店内 获得 、 附 加 在 另 一 产品 上 ， 或 在 广告 上 附 赠 等 方式 提供 一 定数 量 的 免费 产品 
RBS O OO =“ > 
RBH: 确保 持 券 人 在 购买 特定 产品 时 节省 一 定数 量 金钱 的 赁 证 ， 邮 寄 上 门 、 附 加 在 其 他 产品 上 或 插 在 杂志 和 报纸 广告 
中 。 

返 现 ( 回扣 ): 在 购买 后 而 非 在 零售 店 提供 的 减 价 ， 购 买 者 将 指定 的 “购买 证 明 ” 霖 给 制造 商 ， 后 者 通过 邮寄 方式 将 部 分 
购买 价格 退回 给 购买 者 。 


特价 包 ( 减 价 ): 使 消费 者 以 低 于 产品 标签 或 包装 上 标价 的 价格 购买 产品 。 减 价 包装 是 以 较 低 价格 进行 出 售 { 如 用 同样 的 
钱 购买 两 个 )。 押 绑 包 装 是 将 两 个 相关 产品 捆绑 在 一 起 | 如 牙刷 和 政 育 | 


жк (и): 将 价格 相对 较 低 或 免费 的 商品 作为 购买 特定 产品 的 激励 。 包 装 内 赠品 是 在 产品 包装 内 或 包装 上 的 赠品 。 邮 
件 赠品 是 将 赠品 邮寄 给 提供 包装 议 项 部 或 UPC 产品 编码 等 购买 证 明 的 消费 者 。 自 偿付 赠品 是 以 低 于 正常 零售 价 的 价格 销 


售 给 消费 者 。 
常客 奖励 计划 根据 消费 者 购买 公司 产品 或 服务 的 次 数 和 问 阳 长 度 给 予 奖励 的 计划 。 


奖品 (RR. те, из): 奖品 是 在 购买 后 提供 赢得 现金、 旅行 或 商品 的 机 会 。 竟 赛 要 求 消费 者 提交 一 份 购买 记录 ， 然 
后 由 几 位 裁判 选 出 最 佳 记录 。 抽 奖 是 让 消费 者 将 自己 的 名 字 投 放 在 抽奖 箱 内 。 游戏 是 在 消费 者 每 次 购买 时 向 他 们 旦 现 一 些 
_ 东西， 如 宾 果 游戏 数字 、 缺 失 字母 ， 这 些 东 西 能 够 帮助 消费 者 赢得 奖品 。 


光顾 奖励 : 根据 对 某 个 卖主 或 一 组 卖主 的 光顾 次 数 ， 按照 比例 提供 的 现金 或 其 他 形式 的 奖励 。 
RRRA: 道 请 潜在 购买 者 免费 试用 产品 ， 以 希望 他 们 购买 。 




















产品 保证 : 销售 者 明示 或 暗示 地 向 消费 者 承诺 ， 产品 会 具有 说 明 中 的 性 能 ， 否 则 在 一 段 特定 时 间 内 ， 销 售 者 会 负责 修理 或 
_ 将 钱 退 还 给 客户 < 


BEREW: 两 个 或 以 上 的 品 Шы 公司 合作 推出 优惠 券 、 返 现 和 竞赛 ， 以 增加 拉动 力 。 
交叉 促销 : 用 一 个 品牌 为 另 一 个 非 竞争 品牌 做 宣传 。 
购买 点 陈列 和 演示 : 购买 点 陈列 和 演示 在 购买 点 或 销售 点 进行 。 

















如 图 中 Coupon 


提供 的 优惠 券 所 去 


数字 优惠 
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pi 例如 ， 汽 车 行业 的 制造 商 促销 
是 为 激励 试 驾 和 购买 而 使 用 的 回扣 、 赠 品 ， 
以 及 高 价值 的 以 旧 换 新 承诺 。 零 售 商 促销 包 
广告 、 零 售 商 优惠 券 ， 以 及 零 









我 们 还 可 以 将 促销 工具 划分 为 建立 消费 
者 特许 权 (consumer franchise) 和 没有 建立 
消费 者 特许 权 的 两 类 。 前 者 伴 











一 种 销售 信息 ， 比 如 包含 销 
品 、 购 买 频 优惠 券 ， 以 及 上 


的 赠品 
括 减 价 包 装 ， 与 产品 无 
赛 和 抽奖 ， 

建立 消费 者 特许 权 的 促销 对 两 个 方面 均 有 好 处 一 一 
近年 来 免费 样品 
多 长 期 销售 。 麦 

数字 
Coupons.com 上 的 一 个 省 钱 促销 在 
近 200 万 消费 者 访问 CoolSavings.com, 17 
章 、 新 闻 通讯 、 免 费 食谱 、 抽 奖 、 免 
Twitter 、 电 子 邮件 或 Facebook 获得 。® 

选择 贸易 促销 工具 ”生产 商 可 以 使 用 一 ; 
行 贸 易 促销 的 目的 是 :( 1 ) 说 服 零售 商 或 批发 
发 商 比 平时 多 进货 ;( 3 ) 促使 零售 商 通 过 特色 介 
励 零 售 商 及 其 销售 人 员 推 销 


品牌 的 促销 工具 包 
НӨ К Жї, Ж 
费 者 返利 以 及 经 销 商 折 让 

] 在 销售 时 建立 品牌 资产 
i1. i HÊ 质量 产品 带 来 更 


a 


















ih 
， 并 且 有 更 高 的 兑换 率 
客 的 访问 。 每 个 月 有 
得 知名 品牌 的 省 钱 优惠 券 、 有 帮助 的 提示 和 文 
用 、 免 费 样品 等 等 。 电 子 优惠 券 可 以 通过 手机 、 



















易 促进 工具 ( 参见 表 184 )。 包 制造 商 进 
销 生 产 商 的 品牌 :( 2 ) 说 服 零售 商 或 批 
陈列 、 降 价 等 方式 宣传 品牌 ; (4) Ж 


м 
























大 型 零 时 它们 可 以 要 求 更 多 的 促销 ， 但 那 是 ! 者 促销 
和 广告 | \ 司 的 销售 人 员 和 品 上 有 易 促销 上 产生 争执 。 销 售 人 
员 声称 地 方 零售 商 不 会 将 公司 产品 摆 上 货架 ， 除 非 他 们 得 到 更 多 贸易 促销 资金 ;而 品牌 经 





BEWAYE APRÉ 者 促销 和 广告 上 



















生产 商 在 管理 贸易 促销 时 面临 着 - 些 挑战 。 首 先 ， 它 们 常常 觉得 很 难 确保 ? Penat 
自己 的 承 更 加 坚持 在 看 商 的 表现 之 后 再 支付 折 让 。 第 二 ,- 
进行 提前 购买 ， 即 在 促销 时 期 购买 的 数量 比 它们 能 够 马上 上 кр, 为 了 М 1 
10% IHL 够 12 个 星期 间 销 售 的 数量 








计划 更 多 的 
E 产 商 促销 的 [ 
里 。 生 产 商 解决 提 


并 承担 额外 工作 和 加 班 产生 的 成 本 ， 
的 数量 ， 并 把 多 余 的 部 Е 
货 的 方式 包括 限制 以 折扣 价格 出 售 的 数 其 ， 以 及 ETRE 


价格 折扣 ( 发 票 折扣 或 价目 表 折 扣 ): 在 某 段 时 间 内 ， 每 次 购买 都 在 价目 表 上 给 атай, 


折 让 : 当 零 售 商 同意 以 某 种 方式 突出 制造 商 的 产品 时 ， 作为 回报 ， 零售 商 所 得 到 的 数额 广告 
折 让 是 对 零售 商 宣传 制造 商 的 产品 进行 的 补偿 。 陈列 折 让 是 补偿 零售 商 对 产品 进行 的 特别 陈 ЫЙ 


ERE, жепазе гый фытанивәми ша, Еч 
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少 于 订货 量 的 产品 来 平滑 生产 。 气 
if， 很 多 生产 商 认为 贸易 促销 已 经 变 成 了 一 场 嗜 梦 。 它 包含 层 层 交 易 ， 管 理 复 杂 ， 

BUA FER. 
选择 业务 和 销售 人 员 促销 工具 ”公司 花费 数 十 亿美 元 在 业务 和 销售 人 员 促销 工具 ( 参 
85) E, WK 索 、 加 深 客户 印象 和 奖励 客户 、 激 励 销售 人 员 - 外公 司 为 这 
些 工 具 制定 的 预算 定 。 对 于 很 多 想 要 在 目标 受众 中 造成 万 动 的 新 企 
E B2B 行业 的 新 企业 来 说 ， 贸 易 展 是 一 种 非常 重要 的 工具 ,但 在 所 有 传播 形式 
位 接触 成 本 是 最 高 的 

制定 方案 在 计划 销售 促进 方案 时 ， 营 销 者 越 来 越 多 地 将 几 种 媒体 混合 到 一 个 整体 活 
动 概念 中 ， 比 如 下 面 这 个 得 奖 的 促销 活动 。 











见 表 













ин (Promotion Marketing Association ) # 2008 年 最 佳 整合 营销 方案 的 “Super 
Reggie” 大 奖 旺 发 给 了 卡 夫 的 奥 利 幅 双 展 饼干 赛跑 联盟 宣传 方 染 ， 它 聪明 地 使 用 了 专业 运动 员 中 的 
兄弟 姐妹 形象 。 在 它 发 布 的 广告 预告 片 中 。NFL 明星 四 分 卫 兄 弟 佩 顿 。 瘟 宁 (Peyton Manning) 和 
PE- EF (Eli Manning) 宣布 式 成 为 体育 上 的 竟 争 者 。 关 于 这 对 兄弟 的 后 续 广告 透 韦 ， 奥 
利 奥 饼 干 “ 扭 一 扔 ， 帮 一 荡 ” 的 经 典 惯例 变 成 了 一 项 专业 体育 运动 。 基 宁 兄 弟 鼓励 公众 组 成 团队 
参加 抽奖 ， 获 奖 的 10 组 将 和 ， 去 新 奥尔良 参加 奈 双 层 夹 心 错 干 比赛 ( Double 
Stuf Lick Race. M # +*а##тя йн AE 150 7 RA 
HAREE R 抽奖 活动 。 网 站 上 的 一 个 快速 获胜 游戏 使 访问 
者 有 机 会 赚 得 一 春 DSLR 拒 装 备 "， 其 中 包括 一 个 冷却 器 、 两 个 玻璃 杯 和 一 件 品牌 运动 衫 ， 这 
种 装备 共有 2000 Ё JE ЖЮ k aR A H tk Wé (Serena Williams ) 和 大 威 (Venus Williams) 出 

了 第 二 轮 广告 中 ， 挑 战 昌 宁 兄 弟 在 缚 饼干 上 的 权 і. Етник "НИЯ фа 
tk PK" 






















销 者 规模 。 促 销 想 要 成 功 ， 的 
建立 参 5 条 件 TIRE 个 人 , 也 可 以 面向 
决 时 间 长 度 。 第 四 ， 营 销 者 4 第 一 个 分 
发 途径 。 一 张 减 价 15% 的 优惠 券 可 以 通过 以 下 途径 分 发 : 装 入 产品 包装 ， 在 店内 分 发 , 通 
过 邮件 、 互 联网 或 在 经 理 必须 确定 促销 的 时 机 。 地 后 ， 营 销 经 理 
必须 确定 促销 总 预算 。 促 销 成 本 等 于 行政 成 本 ( 印刷 、 邮 寄 和 宣传 ) 加 上 激励 成 本 ( 奖金 


贸易 展 和 会 议 : 行业 协会 会 组 织 年 度 贸易 展 和 会 议 。 贸 易 展 是 价值 115 亿美 元 的 行业 ， 企 业 营 
销 者 将 自己 年 度 促销 预算 中 高 达 35% 的 部 分 用 在 贸易 展 上 。 贸 易 展 的 参与 人 数 少 则 几 千 ， 多 则 | 
超过 7 万 ， 如 餐饮 业 或 宾馆 一 汽车 旅馆 行业 举办 的 大 型 展会 。 国 际 消费 电子 展 是 全 世界 最 大 的 
贸易 展 之 一 ，2009 年 超过 20 万 人 参与 了 这 一 展会 。 参 加 展会 的 商家 期 望 得 到 一 些 好 处 ， 其 中 
包括 产生 新 的 销售 线索 ， 维 持 与 客户 的 联系 ， 介 绍 新 产品 ， 结 识 新 客户 ， 向 现 有 客户 销售 更 多 
产品 ， 以 及 通过 出 版 物 、 视频 和 其 他 视听 资料 教育 消费 者 。 


销售 竞赛 ， 销售 竞赛 的 目的 是 促使 销售 人 员 或 经 销 商 提高 一 段 特定 时 期 的 销售 结果 ， 成 功 的 人 
将 得 到 奖赏 | 现金 、 旅 行 、 礼 品 或 积分 lo 




















了 纪念 品 广告 包括 销售 人 员 送 给 潜在 和 现 有 客户 的 印 有 公司 名 称 和 地 址 ， 有 时 还 有 
告 信息 的 实用 、 低 成 本 的 物品 。 常 见 的 物品 有 圆珠笔 、 日 历 、 钥 是 链 、 手 提 袋 和 记事 簿 。 
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券 促 销 的 成 本 时 要 考虑 到 ， 


















划 ， 考 虑 到 每 个 促销 的 提前 期 和 
将 的 时 间 。 吕 销售 延续 时 间 开 

经 在 消费 者 手 上 的 时 候 

i 方案。 销售 ( 条 码 扫描 ) 数据 可 

和 和 иш 

















的 上 时 , 促 
他 们 对 促销 的 看 法 如 
] 何 。 多 实验 可 以 随 激 






例如 ,可 以 将 
人 及 何 时 使 更 多 的 人 购买 了 7 


СУГ 


4 费 者 











促销 不 F A 分 发 
生 的 成 本 。 最 后 ， 


(ТЕС Sponsorship Report ) 显示 ，2010 年 北美 花 在 赞 
本 育 ，10% 用 于 娱乐 巡 5% 用 于 集 市 和 
销 。” 让 事件 和 体验 成 
司 或 品牌 与 目标 市 4 












M (atmosphere) 是 “被 











拉 斯 维 加 
家 M&M 's World 
BMSH., MTR 
1 ( Delta Airlines ) їр 
试 达 美 航空 的 机 舱 体 验 。 在 f 
ЕР? ( Todd Елін ) 设计 的 机 上 餐 点 ， точ 
还 可 以 收 PAY Ef 
业 的 中 心 ү 





和 品牌 体 9 



























GE Profile 


SmartDispense * 
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交通 安全 岛 上 择 放 着 这 种 洗衣 于 衣 一 体 机 形状 的 20 英尺 高 的 充气 版 。 为 非 营 利 基金 会 Clothes Off 

Our Back 等 款 的 一 己 明星 现场 拍卖 会 由 电视 妈妈 艾 莉 森 ° KRE ( Alison Sweeney) 主持 ， 在 活动 上 ， 

20 名 代表 向 人 们 分 发 产品 相关 的 小 礼品 ( 如 可 装 水 和 形状 像 这 教 电器 的 十 色 本 )， 通 用 电气 还 进行 了 

网 上 宣传 。 所 有 这 些 努 力 一 共 吸 引 了 15 万 人 大 与 到 关于 这 教 洗衣 于 衣 一 体 机 的 有 奖 问 答 比赛 中 

事件 日 标 

营销 者 赞助 事件 的 原因 有 : 

. 定位 一 个 特定 的 目标 市 场 或 生活 方式 。 事件 可 以 从 地 理 、 人 口 统计 、 心 理 或 行为 上 对 消 
费 者 进行 定位 。Old Spice 鞠 助 了 校园 体育 和 摩托 车 赛事 包括 一 份 装 助 车 手 托尼 斯 图 
RFF (Топу Stewart ) 在 Nextel 杯赛 和 Busch 系列 赛 中 所 驾 赛 车 的 10 年 合同 ， 从 而 强调 
产品 与 其 目标 受众 ( 16 一 24 岁 的 男性 ) 的 相关 性 。” 

2. 增加 公司 或 产品 名 称 的 显著 性 。 欧 助 常 能 为 品牌 提供 持续 的 曝光 ， 这 是 强化 品牌 显著 性 

所 需要 的 。 鞠 助 足球 世界 杯 的 阿 联 疯 航空 ( Emirates )、 现 代 、 起 亚 和 索尼 都 从 长 达 一 个 

月 的 赛事 中 重复 的 品牌 和 广告 曝光 中 获 益 菲 浅 

创造 或 强化 关键 品牌 形象 联想 的 感知 。 事 件 本 身 的 联想 能 够 帮助 创造 或 强化 品牌 联 

想 。* 为 了 强化 自身 形象 并 吸引 美国 中 心地 区 的 消费 者 ， 丰 田 Tundra 皮卡 选择 赞助 

BASS. 钓鱼 锦标 赛 和 Brooks & Dunn 乐队 的 乡村 音乐 巡演 

4 强化 公司 形象 。 赞 助 可 以 使 公司 令 人 喜爱 和 有 声望 的 感知 得 到 提升 

会 的 长 期 赞助 看 作 一 种 提升 品牌 国际 知晓 度 和 增加 使 用 蚊 的 方法 

识 。 并 将 其 融入 到 奥林匹克 精神 中 。” 

创造 体验 并 唤起 情感 。 令 人 激动 或 有 意义 的 事件 产生 的 情感 能 够 与 品牌 间接 地 连接 在 

一 起 。 奥 迪 车 型 醒目 地 出 现在 2010 年 一 鸣 惊 人 的 电影 《钢铁 侠 2》( Iron Man2) 中 , 包 

HE 斯 塔 克 (Tony Stark ) 的 个 人 座驾 R8 Spyder, Ав, Q5 和 Q7 SUV 系列 以 

及 АЗ 两 厢 车 。 调 查 显示 ， 在 这 个 长 达 一 个 月 的 营销 闪电 战 支持 下 ， 该 品牌 的 正面 口碑 

ий. = 

ЖБЕК ЕН A БЕ) ЖЇК. A ARAE ITT LA МЫШ АЕ ТҮ БЕН! ПК ЖЕН; 

Timberland, 、Stonyfield Farm 、 家 得 宝 、 星 巴克 、 美 国运 通 和 Tom's of Maine 等 公司 都 已 

经 将 公益 营销 作为 自己 营销 计划 中 的 重要 基础 






ص 


isa 将 自己 对 奥运 
还 引发 了 爱国 意 















> 









7 娱乐 关键 客户 或 奖励 关键 员工 。 很 多 事件 既 包 括 针 对 所 有 人 的 部 分 ， 也 包括 只 针对 狗 助 
融 并 建立 有 价值 的 商业 联系 
9 角度 来 说 ， 事 件 可 以 建立 参与 度 和 十 一 种 激励。 美国 南部 和 东南 


部 的 主要 银行 和 金融 服务 商 BB&T 公司 使 用 它 对 NASCAR Busch 系列 赛 的 将 助 来 娱乐 商 

业 客 户 ， 并 且 它 对 棒球 小 联盟 的 赞助 使 员工 们 非常 兴 谓 。”™ 

创造 推销 和 促销 的 机 会 。 很 多 营销 者 将 竞赛 或 抽奖 、 店 内 推销 、 直 接 响应 或 其 他 营销 活 

动 与 一 个 事件 结合 在 一 起 。 福 特 、 可 口 可 乐 和 AT&T 都 以 这 种 方式 羌 助 了 电视 选秀 节目 

《美国 偶像 》 

ИИ HERAA, 它 的 结果 可 能 仍然 无 法 预测 甚至 超出 赞助 者 
i 费 者 都 对 赞助 商 提供 资金 而 让 活动 得 以 举办 的 做 法 表示 认可 , 但 

上 消费 者 对 事件 营销 的 商业 化 十 分 反感 


ERRE 


RERE EMME. RRR RAN в 
选择 事件 ”由 于 机 会 较 多 ,成 本 巨大 ， 很 多 营销 者 在 选择 赞助 事件 时 变 得 更 加 挑 吻 。 


= 












ива ERAO: 


事件 必须 符合 品牌 的 营销 目标 和 传播 策略 。 受 众 必须 与 目标 市 场 相 匹配 。 
， 并 能 创造 出 期 望 的 效果 
该 
动 ， 以 及 反映 或 强化 赞助 商 的 品牌 或 
设计 赞助 方案 ”很 多 营销 者 相 
少 应 该 是 凌 助 支出 的 两 们 到 三 倍 
的 特别 重要 的 技巧 。 筹 资 者 已 经 开发 了 大 
义演 晚会 、 书 籍 义 卖 、 蛋 糕 义 卖 、 竞 赛 、 舞 


充分 的 知晓 度 、 形 象 符合 
面 的 评价 一 个 理 起 的 事件 






花 在 相关 营销 













事件 创 非 营 利 组 织 筹集 资金 进 和 
量 特别 事件 ， 包 括 周年 ERE. ій 
2. 聚餐 、 н 

现在 有 更 多 的 公司 


WN. © 
测量 赞助 活动 





常 关键 


供给 方 测量 法 (supply-side method ) 估计 一 个 事件 的 媒体 姐 盖 时 间 | 
在 电视 屏幕 上 清晰 可 见 的 秒 数 或 新 闻 出 版 物 中 相关 文章 的 版 面 大 小 。 这 些 
体 载体 上 做 广告 所 花费 的 成 本 。 一 
光 的 价值 是 
以 计 最 的 方法 ， 
和 时 间 去 传播 


价值 可 以 转换 成 在 
视 事 件 中 30 秒 的 公司 
给 方 测量 法 是 
的 内 容 。 企业 使 用 媒体 
只 是 对 品牌 进行 曝光 ， 并 不 一 完 
tt 
效果 。 в 



















测量 结果 ， 而 不 是 产 出 。 关 注 赞助 真正 能 够 产生 什么 
而 不 是 获得 或 是 做 了 什么 例如， 与 其 关注 参与 事件 的 
5000 个 人 ， 不 如 关注 这 些 人 中 有 多 少 是 目标 市 场 成 员 
以 及 他 们 的 试用 和 未 来 行为 之 间 可 能 的 转化 率 是 多 少 。 
在 开始 时 定义 作为 参照 基准 的 目标 。 具 体 的 目标 能 够 帮 
助 确定 应 该 追踪 哪些 测量 指标 。 如 果 目 标 是 激励 销售 
人 员 和 经 销 商 ， 那 么 应 该 追踪 能 够 测量 品牌 形象 和 关 
键 品牌 优势 建立 的 多 个 不 同 指标 。 还 要 对 赞助 效果 和 
如 果 没 有 赞助 结果 会 怎么 样 进行 对 比 测量 - 

， 针 对 每 个 目标 ， 测 量 回报 占 启动 费用 的 比例 。 根 据 重要 
性 对 目标 进行 排序 ， 并 在 每 一 个 目标 之 间 分 配 总 赞助 
预算 . 

.测量 行为 。 进 行 一 个 全 面 的 销售 分 析 ， 识 别 赞助 导致 
的 市 场 行为 变化 。 

应 用 公司 其 他 部 门 使 用 的 假设 和 比率 。 应 用 其 他 部 门 使 
用 的 统计 方法 可 以 使 赞助 分 析 更 容易 被 接受 . 







冠 名 竞技 场 、 体 育 场 及 其 他 举办 事件 的 场所 。 
主要 体育 设施 上 的 资金 达 数 十 亿美 元 。 但 与 其 他 赞助 一 样 ， 最 重要 的 考虑 因素 是 额外 的 营 


测量 事件 效果 是 很 难 的 
品牌 的 潜在 曝光 程度 ， 需 求 方 测量 
平 的 赞助 方案 ”提供 了 一 些 来 自行 业 专家 ТЕС 咨询 的 指导 ， 这 些 指导 对 赞助 的 测量 问题 非 





认为 正面 的 媒体 报道 的 价值 是 


广告 、 促 销 、 事 件 和 体验 、 


s 


事件 赞助 能 否 成 功 最 终 由 伴随 它 的 营销 计划 决定 。 







和 步行 马拉松 


消费 者 反映 的 曝光 程度 。" 营 销 备 忘 : 


‚Жм 







Жа 一 个 电 
多 达 25% 







行业 咨询 师 
-个 30 秒 电 视 广告 的 6%、10%， 其 
但 将 媒体 覆盖 等 
-个 战略 设计 的 
牌 意义 。 尽 管 一 些 公共 关系 方面 的 
值 的 5 一 10 倍 ， 





二 同 预算 广 


5 ”研究 消费 者 的 情感 认同 并 测量 情感 联系 的 结果 。 赞 助 以 
什么 方式 在 心理 上 影响 消费 者 ， 并 促进 和 深化 长 期 忠 
诚 关系 ? 

7 识别 群体 规范 。 赞 助 事件 或 参与 者 周围 的 群体 有 多 强 
A? 他 们 是 具有 相同 的 兴趣 一 一 这 些 兴趣 能 够 受 赞助 
影响 一 的 正式 群体 吗 》 

8 将 在 投资 回报 率 计算 中 节省 的 成 本 计算 在 内 。 将 公司 以 
往 为 实现 特定 目标 一 般 花费 的 支出 与 赞助 中 分 配给 该 
目标 的 支出 进行 对 比 。 

9. 数据 的 运用 。 赞 助 对 细 分 市 场 的 影响 是 不 同 的 ， 将 目标 
市 场 划分 为 更 小 的 细 分 市 场 能 够 更 好 地 确定 赞助 效果 。 

10. 获取 规范 性 数据 。 开 发 一 系列 能 够 在 不 同 赞助 方案 中 
应 用 的 核心 评估 标准 。 


FERE: “Measuring High Performance Sponsorship Programs,” IEG 
Executive Brief, IEG Sponsorship Consulting, www.sponsorship.com, 
2009. 
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事件 必须 有 
消费 者 必须 对 赞助 商 的 参与 有 正 
9， 没 有 很 多 赞助 商 扎堆 ， 能 够 辅助 其 他 营销 活 


过 去 十 年 里 花 在 北美 


供给 方 测量 法 通过 评估 媒体 覆盖 的 程度 强调 
测量 高 水 


事 同 于 广告 曝光 忽视 了 各 种 传播 
Lo 媒体 王 盖 和 电视 广播 


赞助 仍 很 少 能 达到 这 种 


498 nara 传播 价值 








需求 方 测量 法 ( demand-side method ) i 


t 者 针对 事件 受众 进行 调查 ， 








创造 体验 









与 独特 有 趣 的 体 





SAHE 


相 比 所 有 其 他 









1 «га MTI ШШ 
Ben & Jerry's. Г, Crayola, FI AINE 
yola 19 # Ж ипе у] А 动 ， 每 年 能 够 吸引 上 百 万 参观 者 。Hallmark、 
ا‎ ) 在 总 部 或 总 部 附近 建造 了 公司 博物 馆 
А F ү j 








相 联系 。 公众 (public ) № 
IEK. ARK ( public relations， 简 称 PR 












2. 产品 宣传 : 


3. 公司 传播 
4 游说 : 





立法 和 规定 
看、 公司 定位 和 形象 向 管理 层 提出 建议 





营销 公共 关系 (marketing public relations, M 


组 造 。 像 金融 公共 关 区 公共 关系 一 样 。 






E EMERY 
Ц 、 想 法 、 地 点 、 人 物 
发 挥 着 重要 作用 : 

的 Silly Bandz 等 玩具 获得 





宣传 (publicity ), { 
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的 惊人 成 功 都 要 归功 于 强 有 力 的 宣传 
重新 定位 成 熟 产品 。 在 
评价 一 直 很 差 , 直到 “我 1 Love New York ) 运 
建立 对 产品 品类 的 兴趣 。 公 司 和 行业 协 












案例 中 ， 新 闻 界 在 20 世纪 70 年 代 对 纽约 市 的 
的 出 现 才 改变 了 这 一 状况 
使 用 营销 公共 关系 来 重新 建立 人 们 对 正在 衰退 











的 产品 的 兴趣 ， 如 鸡蛋 、 牛 奶 、 牛 肉 和 i. 大 人 们 对 茶 、 猪 肉 和 橙汁 等 产品 
的 消费 

”影响 特定 目标 群体 。 麦 当 劳 在 拉美 商 和 非洲 育 社区 次 助 特别 的 邻里 活动 ， 从 而 建立 
Е 


保护 面临 公共 问题 的 产品 。 和 
英国 石油 ( BP ) 等 著名 品 
”建立 能 够 积极 地 反映 在 
Macworld 展会 上 的 几 次 : 
2 дя j. 


擅长 危机 管理 ， 比 如 泰 诺 、 丰 田 和 











乔布斯 (Steve Jobs ) 在 万 众 瞩 目的 
种 创新 的 、 勇 于 挑战 成 见 的 开 
来 为 新 产品 和 成 熟 产 品 
， 营 销 公共 关系 也 是 有 效 的 ， 








并 REE -起 进行 规划 

很 明 量 从 知晓 度 ， 而 成 本 只 为 广告 的 一 部 分 。 公 司 不 
需要 вик ИНН, 员工 去 开发 和 传播 故事 并 管理 某 些 事件 。 媒 体 挑 
一 个 有 趣 故 事 的 价值 相当 于 上 百 万 美元 的 广告 < 称 ， 消 费 者 受 新 闻 评 论文 本 
的 可 能 性 比 广告 大 5 倍 。 下 面 是 一 个 得 奖 的 4 NAT. T 






















Д EELE 
BRATE 
OO. еы y 
中 男人 
дё 宜家 的 人 тҮ 4 的 营销 运动 不 一 定 ТЕТ! 
MEA 1 Ketchum 的 生活 在 实 家 的 男人 "( Man Lives in IKEA ) 的 公共 
i (Һир 在 只 用 了 13500 Ж Т, ERESMA 尔 科 夫 ( Mark Malkoff ) {È 





www.marklivesinik 


#3 
Жэ} EE BMT K, за 





pyar WET Paramus 的 店内 的 


ме 
тм? 





从 2007 年 1 月 7 日 住 到 12 日 。 在 这 段 时 间 里 ， 他 全 
t ， 提 高 宜家 美国 网 站 的 访问 量 ， 以 及 
"宜家 有 你 居 仁 和 安置 家 庭 所 需 的 每 








LELY 
REEF LK EHH", Ketchum 和 宜家 采访 
7 这 一 星期 的 时 间 表 ， 其 中 也 括 一 个 有 
9 告别 派对 。 马 和 


兄 ， 包 括 商店 保安 及 在 他 









-ih 





f ( Lisa Loeb) 表演 








休息 
个 星期 上 传 卫 25 自视 频 。MarklivesInIKEA com 
ї 15007; 从 2007 年 1 月 到 2008 年) 月， 与 家 
的 博客 文章 数量 增长 了 356%2 根据 宜家 的 
h *% ТАҢ 382007 ЖЕШ КЩ Ж, ЮЖ 
重要 媒体 包括 美 联 社 今日 秀 ) Today), CE #19 X Good 
Morning America ) 和 CNN- %5 2007 #1 A HIK, Ж Ж Paramus 
6 5%， 宣 家 网 站 的 访问 量 增长 了 68% 








营销 公共 关系 的 主要 决策 


在 考虑 合适 和 如 何 使 用 
息 和 载体 ， 认 真 执行 计划 ， 并 评 
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出 版 物 : 公司 广泛 地 依靠 出 版 材料 到 达 和 影响 目标 市 场 。 包 括 年 报 、 宣 传 册 、 文 章 、 公 司 新 闻 
АЮБ, ПАЙИ 








科 








事件 : 公司 通过 安排 和 宣传 新 闻 发 布 讲座 、 户 外 活动 、 贸 易 展 、 展 览 、 竞 赛 和 周年 庆 等 能 
够 到 达 目 标 公众 的 特别 事件 ， 可 以 吸引 人 们 对 新 产品 或 公司 其 他 活动 的 关注 


赞助 
新 闻 : 公共 关系 专业 人 员 的 一 个 主要 任务 齐 
闻 ， 并 使 媒体 接受 新 闻 稿 和 参加 新 闻 发 











通过 赞助 和 宣传 体育 、 文 化 事件 和 备 受 尊重 的 公益 活动 宣传 自己 的 品牌 和 公司 名 称 , 





是 发 现 和 创造 关于 





司 及 其 产品 和 人 员 的 积极 的 新 








演讲 : 越 来 越 多 的 公司 主管 
面 可 以 帮助 建立 公 





须 在 贸易 协会 或 销售 会 议 上 回答 媒体 提 





进行 演讲 ， 而 这 些 露 





公共 服务 活动 : 公司 通过 将 资金 和 时 间 贡 献 给 一 项 好 的 公益 活动 建立 商 誉 






的 可 视 化 身份 。 可 视 化 身份 可 以 是 
AN. МШЕ Ж 





司 商标 、 信 纸 、 


4 在 媒体 中 种 入 故事 来 吸引 人 们 关注 产品 、 服 务 、 个 人 
以 通过 新 闻 评 论 传播 信息 来 建立 可 
& 销 商 提高 热情 。 由 于 营销 公共 关 
促销 成 本 














可 以 在 推出 新 产 
系 的 成 本 低 于 直 邮 和 媒体 / 

尽 从 业者 j 
支 术 一 对 一 
息 和 载体 ”假设 
业者 就 要 搜寻 故事 。 有 没有 
程 ? 校园 中 有 没有 发 生 有 趣 


品 前 用 该 产 | 














«ж 





营销 公共 关 


闻 。 公 共 关 
以 及 召开 新 闻 发 布 会 

-个 好 区 
ANT. 88 

















在 žE ( PRWeek ) 的 2010 Ж Ж Ж Dreyer's 冰 洪 淋 
Ketchum 了 FIR MR 

Dreyer's f “Rocky Road” ( 3 ЖЕК ЧЕК А 

利用 这 种 口味 推出 80 я . Dreyer's # 一 款 限 其 纪念 版 的 
“Red, White & No More Blues!” ( #4 05) ok. KK 将 丰富 





„жинакы 接 下 来 的 
E RHF 
EE o f 


вто 6 






A Taste of 









Recovery кж 


本 站 Monster.com 上 发 布 кк 





# Red. White & No More Blues! 


梦想 赛 获 得 了 85000 次 网 络 访问 和 超过 14000 份 报 沁 -这 





ги =" n. жаашы ett 
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4600 万 次 媒体 理光 ， 向 获奖 者 致意 的 一 场 媒 体 闪电 战 也 对 此 作出 了 贡献 ， 尽 管 处 于 困难 的 经 济 时 
M. Dreyer’s 的 “Slow Churned” ( 精细 授 制 ) 限量 版 冰 洪 淋 销量 比 上 一 年 增长 了 超过 25% 


实施 计划 和 评估 结果 营销 公共 关系 的 贡献 很 难 测量 ， 因 为 它 常 与 其 他 促销 工具 一 起 
使 用 。 

营销 公共 关系 效果 最 简单 的 测量 标准 是 它 在 媒体 上 的 哩 光 次 数 (exposures ). 
员 可 以 向 客户 提供 一 份 剪报 ， 介 绍 刊登 了 产品 新 闻 的 所 有 媒体 ， 并 包含 一 段 汇 4 
比如 : 





传人 





媒体 蕉 盖 包 括 总 发 行 量 为 7940 万 的 350 份 出 版 物 上 的 3500 栏 新 闻 和 照片 ; 听众 
总 人 数 约 6500 万 的 290 家 广播 电台 上 2500 分 钟 的 播音 时 间 ;， 观众 总 人 数 芍 9100 万 的 
160 家 电视 台 上 的 660 分 钟 播放 时 间 PRU ЕЖЕН, 需要 花 
# 1047000 美元 。 ® 







AARAA, 因为 它 没有 揭示 有 多 少 人 真 、 听 到 或 能 够 回忆 
A: 它 也 不 包含 净 到 达 受 众 的 相关 信息 ， 因 为 出 版 物 在 
电子 媒体 的 效果 。 宣 传 的 目标 而 非 频 率 ， 所 以 知 





道 所 有 媒体 类 型 产生 的 不 重复 的 曝光 数量 更 加 有 用 

一 个 更 好 的 测量 标准 是 营销 公 导致 的 产品 知晓 、 理 解 或 态度 的 改变 ( 排除 其 他 
促销 工具 的 影响 之 后 )。 例如， 有 多 少 人 能 够 回忆 出 听 到 的 新 闻 ? 多 少 人 把 给 了 其 
他 人 (口碑 的 测量 ) ?多 少 人 在 听 到 之 后 改变 了 想法 ? 


EET WE Ээ: 


1. 广告 是 能 够 被 识别 的 赞助 商 以 非 个 人 方式 呈现 和 宣传 起”5. 事件 和 体验 ， 能 成 为 消费 者 生活 中 特别 的 而 且 更 关乎 个 人 
法 、 产 品 、 服 务 的 任何 付费 形式 。 广 告 商 不 仅 包括 企业 公 的 时 刻 。 事 件 可 以 拓宽 并 加 深 赞助 商 与 目标 市 场 的 关系 ， 
司 ,还 包括 蓄 善 、 非 营利 和 政府 机 构 。 但 这 只 有 在 管理 恰当 的 情况 下 才能 实现 。 

2 开发 一 个 广告 方案 需要 五 个 步骤 : (1) 设置 广告 目标 ; 6 公共 关系 (PR) 包括 设计 用 来 宣传 或 保护 公司 形象 或 个 别 
(2) 建立 预算 ; (3) 选择 广告 信息 和 创意 策略 ; (4) 确 产品 的 各 种 计划 。 用 于 支持 营销 部 门 进行 公司 或 产品 宣传 








定 媒体 ; (5) 评估 传播 和 销售 效果 。 以 及 树立 形象 的 营销 公共 关系 (MPR) 可 以 影响 公众 知晓 
з. 促销 主要 由 短期 激励 工具 组 成 ， 用 来 促进 消费 者 或 经 销 商 度 ， 其 成 本 只 是 广告 成 本 的 一 部 分 ， 而 且 它 通常 更 可 信 。 
更 快 或 更 多 地 购买 特定 产品 或 服务 。 公共 关系 的 主要 工具 包括 出 版 物 、 事 件 、 新 闻 、 社 区 事 


4. 在 使 用 促销 时 ， 公 司 必须 建立 目标 ， 选 择 工具 ， 开 发 方 务 、 身 份 媒介 、 游 说 和 社会 责任 。 
案 ， 对 方案 进行 前 测 ， 实 施 和 控制 方案 ， 以 及 评估 结果 ， 


mn NE 


营销 辩论 ”营销 者 应 该 测试 广告 吗 ? 
广告 创意 人 员 长 期 以 来 对 广告 的 事先 测试 感到 痛惜 。 他 们 认为 这 束缚 了 创意 过 程 并 导致 广告 过 于 相似 。 另 一 方面 ， 
营销 者 认为 事先 测试 提供 了 必要 的 检查 和 平衡 ， 以 确保 广告 运动 能 够 与 消费 者 相连 接 并 很 好 地 被 市 场所 接受 - 
辩论 双方 
正方 : 广告 的 事先 测试 常常 是 营销 资金 不 必要 的 浪费 。 
反方 : 广告 的 事先 测试 为 营销 者 提供 了 广告 活动 是 否 能 成 功 的 重要 诊断 。 
营销 讨论 ”电视 广告 
你 最 喜欢 的 电视 广告 有 哪些 ? 为 什么 ? 这 些 广告 的 信息 和 创意 策略 效果 如 何 ? 它们 是 如 何 创造 消费 者 偏好 和 忠诚 以 
及 建立 品牌 资产 的 ? 


502 = 
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如 果 说 到 大 众 
营销 ， 没 有 谁 能 比 
得 过 可 口 可 乐 。 可 
口 可 乐 是 史上 最 为 
畅销 和 流行 的 软 饮 
料 产 品 。 可 口 可 
乐 年 营销 预算 接 
近 30 亿 美元 ， 而 
年 销售 额 则 超过 
300 亿美 元 ， 可 口 可 乐 在 全 球 品牌 排行 榜 上 年 复 一 年 地 
位 居 第 一 。 如 今 ， 可 口 可 乐 的 品牌 资产 达到 了 680 亿美 
元 ， 产 品 远 销 200 多 个 国家 ， 可 口 可 乐 也 成 为 了 全 世界 
最 知名 的 产品 。 事 实 上 ， 可 口 可 乐 已 经 成 为 了 如 此 惊人 
的 一 个 全 球 现象 ， 以 至 于 “可 口 可 乐 " ( Coca-Cola ) 成 为 
位 居 第 二 位 的 广 为 世 界 各 地 的 人 们 所 知 的 词汇 ， 仅 次 于 
"okay"。 

可 口 可 乐 的 成 功 历史 是 令 人 惊讶 的 。1886 年 ， 约 
H- 18919 (Dr.John S. Pemberton ) 发 明了 可 口 
可 乐 饮 料 ， 他 为 了 治疗 头疼 ， 将 自 创 的 糖 桨 同 碳酸 水 进 
行 混合 。 公 司 的 首 任 主席 随后 将 该 产品 变 成 了 一 个 流行 
的 文化 概念 ， 他 将 产品 介绍 给 全 世界 的 药剂 师 和 消费 者 ， 
并 向 他 们 发 放 印 有 可 口 可 乐 标志 的 闲 钟 、 宣 传 画 和 其 他 
小 物件 。 

可 口 可 乐 很 早 就 认识 到 ， 如 果 想 获得 全 世界 的 认可 ， 
品牌 就 需要 同 大 众 产 生 情感 上 和 社会 性 的 联系 ， 并 且 ， 
产品 必须 “触手 可 得 "。 因 此 ， 公 司 致力 于 建立 广泛 的 分 
销 网 络 ， 并 努力 使 产品 变 得 人 见 人 爱 。 在 二 战 期 间 ， 公 
司 宣布 ， 每 个 士兵 都 可 以 以 五 分 钱 的 价格 获得 一 着 可 乐 ， 
无 论 他 在 哪 ， 也 无 论 公司 会 因此 花费 多 少 成 本 。 这 一 策 
略 推动 了 这 一 软饮料 走向 全 世界 ， 并 给 世界 各 地 的 处 于 
乱世 中 的 人 们 带 来 了 积极 的 感受 。 

为 什么 可 口 可 乐 比 其 他 任何 竞争 对 手 的 规模 都 大 得 
多 ?可口可乐 的 过 人 之 处 就 在 于 它 能 创造 流行 的 、 催 人 
奋进 的 广告 活动 ， 并 且 活动 能 够 很 好 地 被 推广 到 各 个 国 
家 ， 翻 译 成 各 种 语言 ， 融 入 各 种 文化 中 。 可 口 可 乐 多 年 
的 广告 主要 专注 在 品牌 可 以 解渴 的 功能 上 ， 以 及 可 口 可 
乐 具有 沟通 人 与 人 关系 的 神奇 能 力 ， 无 论 他 们 是 谁 ， 也 
无 论 他 们 住 在 哪 。 安 迪 ' ЖЕЛ: |Andy Warhol ) 说 得 
好 ; “可口 可 乐 就 是 可 口 可 乐 ， 无 论 多 少 钱 都 换 不 来 街角 
那个 流浪 汉 正 在 痛快 幅 饮 的 那儿 可 乐 。 

可 口 可 乐 最 成 功 、 最 令 人 印象 深刻 的 广告 叫做 “ 山 
顶 ” (Hilltop)， 该 广告 的 背景 歌曲 是 《我 想 要 给 世界 买 一 
瓶 可 口 可 乐 》( /1'd like to buy the world a Coke h 广告 在 
1971 年 推出 ， 广 告 描绘 的 是 来 自 世界 各 地 的 年 轻 人 在 意 
大 利 的 一 座 小 山坡 上 分 享 欢 乐 祥和 的 时 刻 ， 他 们 的 共同 


之 处 就 是 都 在 畅饮 可 口 可 乐 。 广 告 在 情感 上 触动 了 很 多 
消费 者 ， 广 告 在 全 世界 的 播放 也 非常 有 效 ， 以 至 于 广告 
歌曲 成 为 了 当年 的 十 大 单 曲 之 一 。 

可 口 可 乐 的 其 他 电视 广告 也 传达 了 这 样 的 信息 
论 何 时 何 地 ， 可 口 可 乐 能 将 人 们 联系 在 一 起 。 广 告 通常 
采用 轻松 愉快 的 口吻 ， 以 接触 和 打动 年 轻 的 受众 。 在 一 
部 广告 片 中 ， 一 群 年 轻 人 围 坐 在 短 火 旁 ， 他 们 弹 奏 吉他 ， 
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个 刚刚 加 入 到 人 群 之 中 的 黏 糊 糊 的 独眼 外 星人 手中 ， 它 
喝 了 一 小 口 ， 又 继续 传递 了 下 去 。 当 下 一 个 人 厌恶 地 控 
了 一 下 外 星人 刚 喝 过 的 瓶 口 时 ， 音 乐 忽 然 停止 了 ， 人 们 
都 失望 地 看 着 这 个 人 。 这 个 人 犹 绚 了 一 下 ， 将 瓶子 又 重 
新 递 给 了 外 星人 ， 外 星人 唱 了 一 口 后 ， 这 个 人 拿 过 瓶子 
不 再 迟疑 地 接着 喝 了 一 口 ， 此 时 ， 音 乐 声 再 次 响起 ， 人 
群 又 恢复 了 欢乐 和 谐 。 

可 口 可 乐 的 大 众 传播 策略 随 着 时 间 改 变 ， 如 今 ， 它 
已 经 结合 使 用 了 多 种 媒介 ， 包 括 电视 、 广 播 、 印 刷 品 
互联 网 、 店 内 广告 、 数 码 广告 、 广 告 牌 、 公 共 关 系 、 事 
件 营销 、 小 纪念 品 甚至 是 可 口 可 乐 自己 的 博物 馆 。 公 司 
的 目标 受众 和 覆盖 范围 极其 广泛 ， 这 使 得 选择 正确 的 媒 
体 和 营销 信息 至 关 重 要 。 可 口 可 乐 借助 大 型 事件 来 冲击 
观众 的 注意 力 ， 从 1928 年 起 可 口 可 乐 就 开始 赞 助 奥 运 
会 ， 并 且 可 口 可 乐 一 直 都 在 “超级 碗 ”期 间 进行 广告 宣 
传 。 在 如 《美国 偶像 》 这 样 的 高 收视 率 节目 中 ， 红 色 的 
可 口 可 乐 杯 被 放置 在 台 前 或 场地 中 央 。 公 司 每 年 对 体育 
赛事 的 赞助 金额 超过 10 亿美 元 ， 包 括 NASCAR 赛车 和 
足球 世界 杯 等 。 可 口 可 乐 也 要 求 自己 的 全 球 营销 活动 须 
适应 当地 的 情况 。 例 如 ， 在 中 国 ， 可 口 可 乐 授权 区 域 经 
理 管 理 控制 广告 活动 的 权限 ， 使 得 他 们 能 够 在 广告 活动 
中 纳入 一 些 中 国文 化 的 元 素 。 

可 口 可 乐 全 球 营销 活动 和 本 地 营销 活动 之 间 的 精妙 
平衡 是 至 关 重要 的 ， 正 如 可 口 可 乐 的 一 位 高 层 解释 的 
“在 地 区 的 层面 进行 有 效 的 营销 活动 时 ， 如 果 缺少 了 全 球 
行动 规模 ， 那 就 会 导致 巨大 的 无 效率 3” 例 如 、 在 2006 
年 ， 可 口 可 乐 在 德国 世界 杯 期 间 进 行 了 两 个 世界 范围 的 
广告 活动 ， 以 及 几 个 地 区 的 活动 8 而 在 2010 年 南非 世界 
杯 期 间 ， 可 口 可 乐 在 超过 100 个 市 场 发 动 了 同一 广告 活 
动 。 可 口 可乐 的 管理 层 随后 统计 出 ， 更 加 全 球 性 的 广告 
策略 节约 了 公司 超过 4500 万 美元 的 资金 
管 经 历 了 多 年 来 前 所 未 有 的 成 功 ， 但 可 口 可 乐 并 
不 是 完美 无 瑕 的 。1985 年 ， 可 口 可 乐 推出 了 可 能 是 公 
司 史上 最 差 的 产品 ，" 新 可 乐 "( New Соке) 一 一 一 种 更 
加 甜 的 原始 配方 的 混合 物 。 消 费 者 立刻 就 拒绝 了 这 一 产 
品 ， 销 售 量 大 幅 下 降 。 三 个 月 后 ， 可 口 可 乐 召 回 了 新 可 
乐 并 重新 推出 了 原始 配方 的 产品 ， 产 品 命名 为 “经 典 可 
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口 可 乐 "( Coca-Cola Classic )， 这 让 全 世界 的 消费 者 都 
感到 高 兴 。 随 后 公司 当时 的 CEO 218 - RPR 
( Roberto Goizueta ) 发 表 声 明说 道 :“ 事 实 很 简单 ， 无 论 
我 们 在 新 可 口 可 乐 市 场 调研 上 花费 多 少 金 钱 、 时 间 和 技 
术 ， 我 们 都 无 法 测量 和 揭示 出 人 们 对 原来 的 可 口 可 乐 感 
情 有 多 么 持久 和 深厚 。” 

可 口 可 乐 能 够 如 此 成 功 地 在 全 球 范围 内 、 大 规模 地 
成 功 营销 一 种 产品 ， 不 能 不 说 是 一 个 奇迹 。 没 有 任何 
其 他 产品 能 做 到 如 此 随处 可 见 、 如 此 被 广泛 接受 并 且 如 
此 被 人 们 所 喜爱 。 在 公司 持续 成 长 的 同时 ， 它 还 在 努力 
寻找 新 的 能 够 接触 更 多 消费 者 的 方法 。 可 口 可 乐 自称 为 
"幸福 工厂 " ( Happiness Factory ), EERE, AINA 
已 光明 的 未 来 充满 乐观 。 


问题 

-可口可乐 代表 了 什么 ? 它 对 每 个 人 来 说 都 是 一 样 
的 吗 ? 请 解释 

可口可乐 已 经 成 功 地 向 世界 各 地 教 十 亿 的 人 们 营 
销 了 自己 的 产品 。 为 什么 可 口 可 乐 会 如 此 成 功 ? 

.百事 或 其 他 公司 有 可 能 超越 可 口 可 乐 吗 ? 为 什 
4? 可口可乐 最 大 的 风险 是 什么 ? 


n» 


Жж: Natale Zmuda, “Coca-Cola Lays Out Its Vision for the Future 
àt 2010 Meeting.” Advertising Аде. November 22, 2009; Natalie 
Zmuda, "Coke" s ‘Open Happiness’ Keeps It Simple for Global 
Audience,” Advertising Аде. January 21. 2009; John Greenwald, 
“Will Teens Buy I?” Time, June 24, 2001; “Coca-Cola Still Viewed 
as Most Valuable Brand.” USA Today, September 18, 2009; Edward 
Rothstein, “Ingredients: Carbonated Water, High-Fructose Cominess . . ." 
New York Times, July 30, 2007; Brad Cook, “Coca-Cola: А 
Gasse,” Brondchannel, December 2, 2002; Coca-Cola, Annual Report, 











吉 列 | Gillette ) 

了 解 男性 。 吉 列 不 

但 理解 男性 美容 所 

需求 的 产品 ， 还 深 

知 如 何 将 产品 向 全 

世界 的 男性 推广 。 

ВА 1901 年 金 : 吉 

列 ( King C.Gillette ) 

зите? 

刀 ， 吉 列 已 经 在 产品 创新 方面 取得 了 众多 的 突破 。 这 包 

括 1971 年 推出 的 首 个 双 面 刀片 剃 须 系统 Trac 1, 1977 

年 推出 的 旋转 刀片 剃刀 Atra， 以 及 1989 年 推出 的 内 置 弹 

ROREM Sensors 1998 年 ， 吉 列 推出 了 第 一 款 三 

面 剃 须 产品 锋 速 3 ( Mach3 )， 该 产品 立即 成 为 了 销售 额 

达 数 十 亿美 元 的 明星 产品 ， 直 到 2006 年 它 才 被 另 一 款 创 

新 产品 超越 ，" 全 球 最 佳 剃 须 刀 ” AREMANIA ERL 

{ Fusion )， 该 产品 在 前 段 有 五 个 刀片 供 常规 划 须 使 用 , 
另 一 个 刀片 在 后 端 供 细部 修 容 。 

如 今 ， 吉 列 在 制 须 刀 行 业 遥 遥 领 先 ， 全 球 市 场 份额 
高 达 70%， 年 销售 额 达 到 75 亿美 元 。 每 天 ， 有 6 亿 男 
性 使 用 吉 列 产品 ， 锋 隐 第 项 刀 在 美国 蕴 须 刀 市 场 的 份额 
达到 45%。 吉 列 的 成 功 取决 于 几 方 面 的 因素 ， 包 括 广 泛 
的 消费 者 调研 、 高 质量 的 产品 创新 ， 以 及 成 功 的 大 众 传 
播 策略 。 

吉 列 产品 的 推出 提升 了 男性 的 剃 须 体验 ， 而 公司 齐 
有 成 效 的 营销 知识 和 营销 活动 帮助 吉 列 取得 了 国际 层面 
的 成 功 。 传 统 上 来 讲 ， 吉 列 使 用 全 球 统一 的 营销 信息 而 





不 是 各 个 地 区 和 国家 的 特定 营销 信息 。 营 销 信息 传播 的 
背后 有 大 量 的 支持 工作 ， 包 括 广泛 的 广告 支持 、 体 育 比 
赛 赞 助 、 电 视 广 告 、 店 内 促销 、 印 刷 广 告 、 网 络 广告 和 
直接 营销 。 

吉 列 最 近 的 车 销 和 活动“ 时 刻 "(The Moment) 于 
2009 年 推出 ， 该 活动 是 吉 列 的 知名 广告 活动 “一 个 男 
人 可 以 获得 的 最 好 礼物 " ( The Best а Man Сап Get ) 的 
延伸 。 广 告 活动 中 ， 吉 列 竟 助 的 世界 冠军 一 一 棒球 明星 
德里 克 ' 杰 特 (Derek Jeter )、 网 球 天 王 罗 杰 ' 费德勒 
【Roger Federer ) 以 及 足球 明星 蒂 埃 里 у) (Thierry 
Henry) 一 一 变 成 普通 男性 ， 他 们 经 历 着 困 惑 的 时 刻 ， 吉 
列 的 剃 须 产 品 帮助 他 们 重新 赢得 了 自信 。 广 告 运动 旨 在 
帮助 吉 列 扩展 剃 须 刀 和 刊 脸 刀 以 外 的 产品 的 销售 ， 提 升 
整个 产品 线 的 销量 。 大 众 营销 活动 在 全 球 范围 内 开展 ， 
传播 的 媒介 包括 电视 、 印 刷 品 = 网络 和 销售 点 广告 。 

吉 列 营销 策略 的 另 一 个 关键 因素 是 体育 营销 。 吉 列 
产品 天 然 的 特性 使 得 它 适 合 烛 助 橄 模 球 比赛 ， 并 且 已 形 
成 的 传统 使 得 它 能 够 在 情感 上 同 产品 的 核心 受众 建立 联 

。 吉 列 对 美国 职业 棒球 大 联盟 的 鞠 助 可 以 追溯 到 1939 
年 。 联 盟 的 执行 副 总 裁 蒂 姆 ， 布 罗斯 南 ( Tim Brosnan ) 
说 道 :“ 吉 列 是 体育 营销 的 先驱 ， 他 为 现代 的 体育 赞助 开 
拓 了 道路 ,。” 吉 列 广 告 的 主人 公 包 括 许多 棒球 英雄 入 物 ， 
如 汉 克 ' 阿 伦 ( Hank Aaron )、 米 基 。 曼 特 尔 | Міскеу 
Mantle ) FEAN - 瓦格纳 ( Honus Wagner )， 这 类 广 
告 从 1910 年 开始 就 已 经 推出 了 。 

吉 列 也 将 自己 同 橄榄 球 联系 在 一 起 。 公 司 锡 助 了 吉 
列 体育 馆 ( Gillette Stadium )、 新 英格兰 爱国 者 队 (New 
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EngLand Patriots) 的 主场 ， 吉 列 同时 还 是 美国 职业 橄 模 
球 联 盟 的 企业 赞助 商 ， 在 赞助 中 ， 吉 列 旗下 的 四 种 产品 ， 
9]. Old Spice、 海 飞 丝 和 Febreze 成 为 了 橄榄 球 联盟 
更 衣 室 官方 产品 。 吉 列 的 竟 助 包括 抽奖 赢 取 橄 榄 球 联盟 
比赛 门票 、 网 站 促销 ， 以 及 其 他 和 大 联盟 的 联系 ， 如 在 
广告 中 出 现 一 些 橄 模 球 明星 。 吉 列 还 黄 助 了 NASCAR Ж 
车 和 英 式 橄榄 球 三 国 锦标 赛 Tri-Nations )。 吉 列 甚至 在 
波士顿 棕熊 队 (Boston Bruins， 美 国 冰球 联盟 球 队 ) 的 
比赛 中 设置 了 一 个 磨 冰 机 ， 从 外 表 上 看 就 像 是 一 个 巨大 
的 吉 列 剃 须 刀 在 刮 冰 面 。 

体育 营销 是 吉 列 营销 策略 的 关键 要 素 ， 吉 列 品牌 
还 准备 到 达 所 有 的 男性 ， 因 此 它 同音 乐 人 、 电 子 游戏 
和 电影 都 建立 了 合作 关系 一 一 在 007 电影 《人 金 手指 》 
( Goldfinger) 中， 吉 列 剃 须 刀 就 出 现在 了 家 用 设备 中 。 
以 570 亿美 元 ( 销售 额 的 五 倍 ) 收 
购 了 吉 列 ， 这 表明 宝洁 的 目标 不 仅仅 是 销售 量 和 利润 
| 了 。 宝洁 作为 女性 营销 的 专家 ， 若 想 要 在 全 球 范围 了 
解 如 何 向 男性 进行 营销 ， 那 它 可 以 在 吉 列 身上 学 习 到 
很 多 。 











问题 

. 吉 列 成 功 地 说 服 世 界 ， 就 刀片 数量 和 闽 须 产品 的 
优良 特性 而 言 ， 是 “ 越 多 越 好 "- 为 什么 这 在 过 
去 是 有 效 的 ? 将 来 又 会 怎样 ? 

一 些 吉 列 代言 人 ， 如 泰 格 ， 伍兹 ， 在 成 为 了 形象 
代言 人 后 春 入 了 一 些 是 非 之 中 。 这 伤害 了 吉 列 的 
品牌 资产 或 营销 讯息 吗 ? 请 解释 

. 吉 列 可 能 在 向 女性 营销 方面 也 取得 类 似 的 成 功 
吗 ? 为 什么 ? 


P 


س 


FHKE: Ойепе press release, “Ойепе Launches New Global Brand 
Marketing Campaign,” July 1, 2009; Major League Baseball press release, 
“Major League Baseball Announces Edension of Historic Sponsorship with 
Gilette Dating Back to 1939," April 16, 2009; Gilette, 2009 Annual 
Report, Jeremy Mullman and Rich Thomaselli, “Why Tiger Is Stil the Best 
Gilette Can Get,” Advertising Age, December 7, 2009; Louise Story, 
“Procter and Gilette Leam from Each Other’ s Marketing Ways,” New York 
Times. Аргй 12, 2007; Dan Beucke, “A Blade Too Far,” BusinessWeek, 
August 14, 2006; Jenn Abelson, “And Then There Were Five,” Boston 
Globe, September 15, 2005; Jack Neff, “Six-Blade Blitz,” Advertising 
Age. September 19, 2005, pp. 3, 53; Editofal, "Gilette Spends Smart 
оп Fusion,” Advertising Age, September 26, 2005, р24. 





第 19 章 
管理 人 员 传播 : 直销 与 互动 营销 、 
口碑 营销 和 人 员 销 售 





本 章 我 们 将 讨论 以 下 问题 : 


， 公司 怎样 通过 直销 来 获取 竞争 优势 ? К) 

‚ 公司 怎样 开展 有 效 的 互动 营销 ? k 

， 口 碑 如 何 影响 营销 的 成 败 ? | СА 

。 在 设计 和 管理 销售 人 员 时 ， 公 司 面临 着 Î 2) 
怎样 的 决策 ? | 

‚ 销售 人 员 如 何 提升 他 们 的 销售 、 谈 判 以 


及 关系 营销 技巧? | © D ® © ® © 
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面 对 日 新 月 异 的 互联 网 技术 如今 的 营销 传播 越 来 越 像 
是 一 种 公司 和 消费 者 之 间 的 私人 对 话 。 公 司 不 仅 要 间 “我 们 
如 何 才能 找到 我 们 的 客户 "， 还 应 访问“ 我们 的 客户 如 何 才 
能 发 现 我 们 "。 新 技术 鼓励 公司 从 传统 的 大 众 媒介 营销 向 更 
有 针对 性 的 双向 传播 转移 。 清 费 者 对 营销 过 程 的 参与 度 也 越 
来 越 高 。 思 考 百事 是 如 何 发 动 消费 者 参与 到 它 的 市 场 营销 传 
播 活动 中 去 的 。 


23 年 来 第 一 次 ， 百 事 公司 没有 在 美国 最 重要 的 媒体 活 
动 “ 超 级 碗 ”中 对 自己 的 软饮料 品牌 进行 广告 宣传 。 相 反 ， 
百事 推出 了 它 雄 心 勃 勃 的 “百事 焕 新 计划 "( Pepsi Refresh 
Project )。 活 动 的 广告 语 是 “每 一 瓶 百事 都 使 世界 烧 然 一 新 ” 
( Every Pepsi Refreshes the World )。 百 事 在 读 活动 中 投入 2 亿 
美元 巨 资 来 收集 创意 ， 来 自任 何 地 方 的 任何 人 都 可 以 在 任何 
时 间 提 交 他 们 的 创意 ， 创 意 要 求 在 六 个 方面 带 来 全 新 的 改 





*: 健康 、 艺 术 和 文化 食品 安 全 、 地 球 、 社 区 、 教 育 。 创 
意 被 提交 到 refresheverything.com 上 并 接受 公众 的 投票 。 在 
Facebook, Twitter 和 其 他 社交 网 络 上 进行 大 规模 宣传 是 本 次 
活动 的 关键 之 处 。 第 一 批 获奖 的 创意 者 获得 了 相应 的 资金 支 
持 来 实现 他 们 五 花 八 门 的 理想 ， 如 建设 一 个 社区 游乐 园 、 为 
战斗 在 第 一 线 或 在 家 养伤 的 士兵 送 去 昧 问 品 ， 以 及 为 青少年 
传授 理财 知识 等 。 百 事 还 在 2010 年 夏天 投资 130 万 美元 来 
帮助 受到 墨西哥 洲 源 油 事件 影响 的 地 区 。 


营销 人 员 正 在 想 办 法 使 他 们 的 品牌 成 为 消费 者 谈论 的 对 
象 。 个 性 化 的 宣传 以 及 在 恰当 的 时 间 向 恰当 的 人 讲述 恰当 的 
事 是 营销 成 功 的 关键 因素 。 在 本 章 中 ， 我们 将 探讨 公司 如 何 
才能 将 它们 的 营销 传播 变 得 个 性 化 进而 获得 更 大 的 影响 力 。 
我 们 首先 会 评价 直销 和 互动 营销 ， 接 下 来 讨论 口碑 营销 ， 最 
后 会 讨论 人 员 销售 和 销售 团队 。 





如 今 ， 许多 营销 人 员 都 会 同 顾客 建立 长 期 关系 。? 他 们 给 顾客 寄 送 生日 贺卡 、 信 息 资 
料 或 者 小 赠品 。 航 空 公司 、 宾 馆 以 及 其 他 行业 都 频繁 地 使 用 这 种 回馈 项 目 和 会 员 项 目 。3 
直销 ( direct marketing) 是 一 种 不 通过 中 间 人 而 使 用 顾客 直接 清道 来 接触 顾客 并 向 顾客 传 
递 产品 或 服务 的 营销 方式 

直销 人 员 可 以 使 用 很 多 渠道 来 接触 各 个 潜在 顾客 和 现 有 顾客 : 直 邮 、 产 品目 录 营 销 、 
电话 营销 、 互 动 电视 、 自 助 服务 机 、 网 站 以 及 移动 通讯 设备 等 。 他 们 通过 直 楼 订单 营销 
( direct-order marketing ) 想 要 获得 的 是 可 测量 的 市 场 反 应 ， 这 一 般 体现 为 顾客 订单 。 作 为 一 
种 服务 顾客 的 有 效 途径 ， 在 一 定 程度 上 由 于 销售 团队 高 昂 的 和 快速 增长 的 花费 ， 直 销 发 展 
得 非常 迅速 。 由 传统 直销 渠道 ( 产品 目录 、 直 邮 和 电话 营销 ) 带 来 的 销售 额 增 长 迅速 直 
接 邮 件 营销 带 来 的 销售 额 也 非常 可 观 ， 这 其 中 包括 消费 者 市 场 和 B2B 市 场 实现 的 销售 ， 以 
及 枇 善 机 构 通过 该 种 方式 筹措 到 的 资金 

在 美国 ， 直 销 的 地 位 已 经 超过 了 零售 。2009 年 ， 直 销 的 广告 花费 占据 了 广告 总 支出 的 
53%， 公 司 每 年 在 直销 上 的 花费 超过 1490 亿美 元 ， 相 当 于 GDP 总额 的 83%. + 


直销 的 好 处 


市 场 分 众 ( market demassification ) 带 米 了 日 益 增 长 的 市 场 利 基 。 那些 没 有 时 间 并 且 对 
交通 堵塞 和 停车 感到 厌烦 的 消费 者 十 分 欢迎 免费 热线 电话 、24 小 时 网 站 、 隔 日 派送 ， 以 及 
直销 人 员 对 顾客 服务 的 全 身心 投入 。 并 且 ， 许 多 连锁 商店 都 撤 掉 了 那些 销售 缓慢 的 特殊 商 
品 ， 这 就 为 直销 人 员 创 造 了 直接 向 感 兴趣 的 消费 者 推销 这 些 产品 的 机 会 。 

销售 人 员 也 直接 从 市 场 分 众 中 获 益 消 人员 可 以 购买 到 一 个 几乎 囊括 所 有 人 群 的 邮 
件 列表 : 左 撤 子 人 群 、 超 重 人 群 ， 或 者 百 万 富翁 。 他 们 可 以 将 营销 信息 进行 定制 化 和 个 性 
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我 们 下 面 来 讨论 几 种 不 同 的 直销 渠道 。 
шш 

直 邮 营销 意味 着 向 个 体 消费 者 发 送 一 个 报价 .一 则 产品 信息 、 一 个 商品 动态 提示 或 是 
其 他 产品 内 容 。 通 过 使 用 经 过 高 度 筛选 的 邮件 列表 ， 直 邮 和 营销 人 员 每 年 会 向 外 发 出 数 百 万 
封 邮 件 一 一 包括 信件 、 传 单 、 插 页 广告 和 其 他 营销 宣传 材料 。 一 些 直 邮 营 销 人 员 还 会 向 目 
标 顾客 邮寄 多 媒体 DVD. 

直 邮 是 一 种 非常 流行 的 营销 方式 ， 因 为 它 允 许 对 目标 市 场 进行 第 选 ， 具 备 个 性 化 、 灵 
活性 强 的 特点 并且 能 够 轻而易举 地 检测 市 场 的 反应 。 尽 管 直 邮 的 每 千 人 成 本 比 大 众 媒 介 
广告 高 ， 但 直 邮 到 达 的 人 群 却 是 更 好 的 目标 群体 。 然 而 ， 直 邮 的 优势 也 可 能 成 为 一 种 劣 
势 一 -有 太 多 的 营销 人 员 向 消费 者 发 送 直 邮 广 告 ， 于 邮箱 被 塞 满 ， 导 致 一 些 消费 者 对 
他 们 收 到 的 广告 视而不见 

为 了 进行 一 个 有 效 的 直 邮 广告 活动 ， 直 邮 营 销 人 员 必须 确认 他 们 的 目标 、 目 标 市 场 、 
促销 内 容 、 测 试 广告 活动 效果 的 方法 以 及 衡量 活动 是 否 成 功 的 标准 。 

目标 ”大 多 数 直 邮 营销 人 员 的 目标 是 获取 目标 市 场 的 订单 ， 进 而 他 们 使 用 回复 率 作 
为 衡 基 活动 成 功 的 标准 。 尽 管 产品 类 别 、 价 属 和 广告 性 质 之 间 存 在 差异 ， 但 一 般 来 说 ， 
回复 率 在 2% 一 4% 之 间 的 营销 活动 就 被 认为 是 成 功 的 。* 直 邮 还 可 以 引出 潜在 顾客 线 
Ж. 增强 顾客 关系 、 告 知 和 教育 顾客 、 提 示 顾 客 产品 信息 并 促进 顾客 在 近期 做 出 购买 
决策 

目标 市 场 与 前 景 ”大 多 数 直 邮 营销 人 员 应 用 REM 方程 式 来 筛选 客户 ， 其 依据 就 是 现 
在 离 顾客 最 后 一 次 购买 过 去 了 多 少时 间 ( recency )、 顾 客 共计 购买 了 多 少 次 ( frequency ) 
以 及 他 们 成 为 产品 的 顾客 后 总 计 花 党 了 多 少 钱 (monetary amount )。 假 设 一 家 公司 销售 皮 
Е 各 最 具 吸 引力 的 顾客 销售 该 产品 一 一 那些 最 近 一 次 购买 在 30—60 天 前 ， 一 年 购 
买 3 一 6 次 ， 并且 在 成 为 顾客 后 花费 至 少 100 美元 的 人 群 。 不 同 REM 水 平 对 应 相应 的 分 数 ， 
分 数 越 高 ， 顾 客 就 越 有 吸引 力 。” 

营销 人 员 也 会 基于 性 别 、 收 入 、 受 教育 程度 、 此 前 邮件 订单 购买 情况 和 时 间 来 
确定 目标 群体 。 大 学 新 党 会 购买 手提 电脑 、 背 包 及 迷你 冰箱 ; 新婚 夫妇 则 需要 住房 、 

4、 家 用 电器 及 银行 贷款 。 另 一 个 有 用 的 变量 是 消费 者 的 生活 习惯 或 者 叫做 “偏好 ”， 
-产品 、 误 饪 和 户外 活动 等 

Dun & Bradstreet 财 讯 为 B2B 直销 提供 了 丰富 的 数据 。 在 ВОВ 的 领域 ， 目 标 客户 并 不 
是 某 一 个 个 体 ， 而 是 一 群 决策 制定 者 和 对 决策 有 影响 力 的 人 。 每 一 个 成 员 都 需要 被 区 别 对 
待 - 合同 的 时 间 、 频 率 、 性质、 形式 必须 能 够 反映 出 各 个 成 员 的 情况 和 角色 。 

一 家 公司 最 佳 的 目标 客户 是 那些 曾经 购买 过 该 公司 产品 的 客户 。 直 销 人 员 也 可 以 从 名 























录 经 纪 商 那里 购买 客户 名 单 ， 但 这 些 名 单 通常 会 有 一 些 问题 。 包 括 名 字 的 重复 、 不 完整 的 
数据 ， 以 及 过 时 的 地 址 。 较 好 的 名 单 包 括 目标 客户 的 人 口 统计 和 消费 心理 信息 。 直 销 人 员 
一 般 





一 个 大 规模 名 单 之 前 会 首先 购买 一 小 部 分 进行 测试 。 他 们 还 可 以 通过 推出 促销 
收集 反馈 和 回复 来 建立 自己 的 名 单 
促销 要 素 ”促销 策略 包含 五 个 要 素 - 
略 E. ТИ 
个 要 促销 信 ,、 f 
一 封 电子 邮件 作为 跟 进 ， 
检测 要 素 ”直接 营销 的 优势 之 一 就 是 它 在 真实 市 场 环境 下 的 效果 能 被 检测 ， 可 以 检 
测 的 内 容 包括 促销 策略 的 各 个 方面 例如 产品 、 产 品 的 特征 、 广 告 文案 、 邮 寄 的 方式 、 信 








产品 、 促 销 内 容 、 媒 介 ， 分 销 渠道 和 创意 策 
是 可 以 被 测 基 的 。 直 邮 营 销 人 员 还 必须 选择 邮寄 本 身 的 五 
外、 回复 表格 及 回 寄 的 信封 。 一 般 来 讲 。 直接 邮件 后 会 紧 跟 上 
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封 、 价 格 和 邮寄 名 单 等 等 = 

直 邮 的 回复 率 一 般 会 低估 广告 活动 的 长 期 影响 。 假 设 在 收 到 新 秀丽 牌 ( Samsonite ) 皮 
箱 直 邮 广 告 的 人 群 中 ,只 有 2% 的 人 下 了 订单 。 而 更 大 部 分 的 人 则 开始 知晓 这 一 产品 ( 直 
邮 广 告 有 很 强 的 指导 性 )， 并 且 一 些 人 可 能 已 经 形成 了 稍 晚 一 些 购买 的 意愿 (或 者 是 通过 
邮件 ， 或 者 是 通过 零售 店 )。 在 收 到 直 邮 广告 之 后 ， 一 些 人 可 能 还 会 通过 周围 的 人 谈论 起 
新 秀丽 牌 皮 箱 - 为 了 更 好 地 估计 一 次 促销 活动 的 影响 ， 一 些 公司 使 用 知晓 率 、 购 买 意 愿 和 
口碑 来 衡量 直接 营销 的 作用 。 

衡量 活动 的 成 败 : 顾客 终身 价值 ”将 各 种 广告 活动 的 费用 加 总 ， 直 销 人 员 就 可 以 确定 
收 支 平衡 的 回复 率 。 这 一 比率 必须 是 在 去 除 退货 和 坏账 之 后 得 到 的 。 某 个 营销 活动 可 能 在 
短期 内 无 法 做 到 收 支 平 衡 ， 但 在 长 期 来 看 却 是 可 能 盈利 的 ;计算 其 顾客 平均 寿命 、 平 均 年 
支出 和 平均 毛利 ， 减 去 获取 和 维持 该 顾客 的 成 本 ， 从 而 获得 真正 的 顾客 终身 价值 ( 还 需要 
对 货币 的 机 会 成 本 进行 折 现 0, 1" 


产品 目录 营销 


在 产品 目录 营销 中 ， 公 司 可 能 会 以 印刷 品 、DVD 或 网 络 的 方式 向 消费 者 邮寄 完备 的 
产品 目录 、 专 业 消费 者 目录 或 企业 目录 。 在 2009 年 ，B2C 领域 目录 营销 的 前 三 
戴尔 ( 510 亿美 元 )、 史 秦 博 ( 89 亿美 元 ) 和 CDW ( 81 亿美 元 )。B2B 领域 的 前 
默 飞 世 尔 ( Thermo Fisher Scientific, 105 亿美 元 )、Henry Schein ( 64 亿美 元 ) 和 西 科 国 际 
( WESCO International, 61 亿美 元 )。 还 有 成 千 上 万 的 小 企业 使 用 专业 目录 。” 许 多 直销 人 
员 发 现 将 目录 和 互联 网 结合 起 来 是 一 种 有 效 的 销售 方式 

产品 目录 是 桩 大 生意 一 一 互联 网 和 目录 零售 业 拥 有 16000 家 公司 ， 年 收入 高 达 2350 亿 
美元 。 吕 产品 目录 销售 的 成 功 依赖 于 对 客户 名 录 进 行 认 真 的 管理 ， 从 而 避免 重复 或 者 坏账 ， 
控制 库存 、 提 供 高 品质 产品 进而 降低 退货 率 ， 以 及 维护 公司 和 产品 的 独特 形象 。 一 些 公司 
还 创造 有 特色 的 文字 或 信息 ， 向 客户 赠送 原材料 样本 ， 运 营 一 个 提供 特别 服务 的 在 线 或 热 
线 电 话 进行 答疑 ， 向 最 佳 客 户 发 送礼 品 ， 以 及 将 利润 中 的 一 部 分 作为 珑 善 捐助 ， 男 外 ， 一 
些 公司 将 其 全 部 目录 公布 在 互联 网 上 ,使 营销 人 员 比 以 往 更 加 容易 地 接触 到 全 球 消费 者 ， 
从 而 节约 了 大 量 的 印刷 和 邮寄 成 本 ， 
电话 营销 

电话 营销 (telemarketing ) 使 用 电话 和 呼叫 中 心 吸 引 潜在 顾客 ， 向 已 有 顾客 销售 产品 ， 
提供 订单 和 答疑 等 服务 。 这 种 营销 方式 帮助 公司 增加 收入 ， 降 低 销售 成 本 并 提升 顾客 满意 
度 。 公 司 通 过 使 用 呼叫 中 心 接受 顾客 的 来 电 ( 来 电 营销 ，inbound telemarketing) 或 主动 呼 
叫 目标 顾客 ( 去 电 营销 ，outbound telemarketing ) 

尽管 向 外 呼叫 电话 是 传统 意义 上 直接 营销 的 一 种 主要 工具 ,但 其 潜在 的 骚扰 特性 使 
得 美国 联邦 贸易 委员 会 ( Federal Trade Commission ) 于 2003 年 成 立 了 国家 谢绝 来 电 登记 处 
( National Do Not Сай Registry )。 截 至 2009 年 ， 已 有 1.91 亿 消费 者 登记 在 册 表 示 不 想 在 家 中 
RAE. AEA, SFE, 、 电 话 调查 员 或 者 已 经 同 消费 者 建立 关系 的 公司 
才能 拨打 电话 ， 这 大 大 削弱 了 电话 营销 的 有 效 性 。“ 

然而 ，B2B 领域 的 电话 营销 却 在 持续 增加 。Raleigh 自行 车 公司 就 通过 使 用 电话 营销 的 
方式 降低 了 其 向 分 销 商 进行 宣传 的 成 本 。 在 第 一 年 ， 销 售 人 员 差 旅费 降低 了 50%, 一 个 季 
度 的 销售 额 上 升 了 34%。 随 着 视频 电话 的 应 用 ， 电 话 营销 将 会 不 断 前 弱 更 为 昂贵 的 现场 销 
售 活动 的 份额 ( 尽管 不 会 完全 取代 )。 
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其 他 直接 响应 营销 的 媒体 


直销 人 员 使 用 所 有 的 主要 媒体 。 书 籍 、 服 装 、 家 用 电器 、 旅 游 广告 可 以 在 报纸 和 杂志 
上 进行 刊登 ， 其 他 产品 和 服务 则 可 以 通过 热线 电话 进行 订购 。 广播 广告 可 以 每 天 24 小 时 
不 间断 播 出 。 有 些 公司 还 推出 了 30 或 60 分 钟 的 专题 广告 片 (infomercial )， 大 大 提高 了 电 
视 广告 的 信息 性 和 观赏 性 。 专 题 广告 片 中 推出 的 一 般 是 那些 复杂 的 或 技术 先进 的 产品 ， 往 
往 需 要 对 产品 进行 详细 的 解释 和 介绍 ( 嘉年华 游轮 、 梅 赛 德 斯 、 环 球 影 城 甚至 是 Monster. 
сот )。 家 庭 购物 频道 致力 于 通过 免费 电话 或 网 站 销售 产品 或 服务 ， 配送 也 会 在 48 小 时 之 
内 完成 。 
直销 中 的 宣传 和 道德 问题 

直销 人 员 和 他 们 的 客户 一 般 很 喜欢 这 种 互惠 的 关系 。 但 有 些 时 候 则 会 出 现 一 些 问题 
"反感 。 许 多 人 不 喜欢 这 种 强行 推销 式 的 直销 
”不 公平 。 一 些 直销 人 员 会 利用 那些 冲动 购买 型 消费 者 以 及 没 经 验 的 购买 者 ， 还 有 一 些 直 
销 人 员 甚至 会 占 那 些 易 上 当 人 群 的 便宜 ， 尤 其 是 老年 人 。5 
，” 数 诈 。 一 些 直销 人 员 设 计 的 邮件 或 广告 会 误导 消费 者 ， 夺 大 产品 的 尺寸 、 性 能 ， 或 者 是 
“零售 价 "。 联 邦 贸 易 委 员 会 每 年 会 接 到 成 千 上 万 起 有 关 欺 诈 性 投资 骗局 和 虚假 慈善 机 构 
的 投诉 
对 隐私 的 侵害 。 儿 乎 每 次 消费 者 通过 邮件 或 电话 下 订单 、 申 请 信用 卡 、 订 阅 杂志 时 ， 
他 们 的 姓名 、 地 址 和 购买 行为 都 可 能 被 记录 到 一 些 公司 的 数据 库 中 。 评 论 家 担忧 营销 
人 员 知 道 太 多 有 关 消费 者 生活 隐私 的 内 容 ， 他 们 可 能 会 利用 这 些 信息 进行 不 正当 的 
行为 。 

直销 业界 的 人 士 意识 到 ， 如 果 放 任 这 些 问 题 不 闻 不 同 的 话 ， 这 些 问题 会 导致 持续 加 深 
的 消费 者 负面 态度 和 越 来 越 低 的 直销 回复 率 ， 并 可 能 会 招致 政府 越 来 越 严厉 的 管制 。 大 
多 数 直销 人 员 想 要 的 同 消费 者 一 样 : 仅仅 为 需要 信息 的 人 群 提供 诚实 和 精心 设计 的 营销 
广告 。 


最 新 、 最 快速 发 展 的 向 消费 者 宣传 并 向 消费 者 直接 销售 的 营销 汪 道 是 电子 业 道 。* 互 
联网 为 营销 人 员 和 消费 者 提供 了 更 好 的 互动 和 个 性 化 的 机 会 。 不 久 的 将 来 ， 互 联网 营销 将 
成 为 几乎 所 有 营销 活动 的 重要 组 成 部 分 


丘 动 营销 的 优势 和 劣势 


多 样 的 在 线 传播 手段 意味 着 公司 能 够 向 消费 者 发 送 精 心 设计 的 广告 信息 、 这 些 信息 能 
够 很 好 地 吸引 消费 者 ， 因 为 它们 准确 地 反映 了 消费 者 的 独特 兴趣 和 消费 行为 。 互 联网 营销 
效果 的 可 测量 性 也 很 好 .营销 的 效果 可 以 通过 追踪 记录 有 多 少 访问 者 点 击 了 相关 页 面 或 广 
告 来 测量 ， 除 此 之 外 ， 还 可 以 记录 他 们 在 页 面 停留 了 多 长 时 间 ， 以 及 之 后 他 们 又 访问 了 哪 
些 网 页 - 7 

营销 人 员 还 可 以 建立 或 进入 一 个 网 络 社区 ， 邀 请 消费 者 加 入 ， 在 这 一 过 程 中 建立 长 期 
у 提供 了 语 境 植 入 ( contextual placement ) 的 功能 ， 可 以 在 与 产品 相关 的 
销 人 员 还 可 以 在 搜索 引擎 上 购买 广告 关键 词 ， 这 样 可 以 接触 到 那些 刚 
购买 过 程 的 人 们 












| 网络 4:13 
电视 和 视频 3:17 
音乐 和 广播 “1:26 
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2009 年 美国 消费 者 每 { ih 类 国 消费 者 上 | 
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图 192 
创建 高 效率 网 站 的 七 
个 关键 设计 要 素 

Ж 料 来 源 : Jeffrey 
F. Rayport and 
Bernard J. Jaworski, 
e-commerce (New 
York: McGraw-Hill, 
2001). p.116. 





情境 (Context): 网 站 布局 和 设计 

内 容 (Content): 网 站 上 的 文本 、 图 片 、 声 音 和 视频 

社区 ( Community): 怎样 使 用 户 之 间 进 行 沟通 和 交流 

客户 化 ( Customization): 为 不 同 的 用 户 定制 网 站 上 的 相关 内 容 ， 或 者 让 用 户 设置 自己 的 
个 性 化 网 页 页 面 

© 沟通 传播 ( Communication )， 怎 样 使 网 站 与 用 户 之 间 建 立 起 双向 沟通 传播 

© iè (Connection): 网 站 同 其 他 网 站 链接 的 程度 

® ”电子 商务 (Commerce): 网 站 处 理 和 解决 交易 的 能 力 











重复 访问 ， 公 司 必须 对 语 境 和 内 容 因素 特别 注意 ， 这 就 要 求 加 入 另 一 个 C 一 一 持续 的 变化 
(constant change ). ® 

网 站 访问 者 将 会 根据 易 用 性 和 美观 性 来 判断 网 站 的 优 劣 。” 易 用 性 的 意思 是 : ( 1) 网 
站 载 入 速度 快 ; (2) 首页 通俗 易 展 ;( 3 ) 链接 到 其 他 页 面 方便 快捷 。 而 美观 性 则 体现 在 以 
下 儿 个 方面 :( 1 ) 各 个 页 面 干净 整洁 而 不 是 被 各 种 内 容 填 满 ; ( 2 ) 字体 和 字号 适宜 ， 可 读 
性 强 ; (3 ) 网 站 颜色 ( 及 声音 ) 使 用 恰当 

comScore 和 Nielsen Online 这 类 公司 会 追踪 消费 者 的 上 网 行为 包括 消费 者 从 一 个 网 
页 离开 后 的 去 向 ,特殊 的 访问 者 ， 浏 览 的 时 间 长 度 等 等 。 ”公司 还 必须 对 网 络 安 全 和 隐私 
保护 事项 倍加 注意 。” 

除了 自 有 网 站 外 ， 公 司 还 可 以 建立 微型 网 站 ( microsite )。 微 型 网 站 是 单独 的 网 页 或 功 
能 相同 的 一 类 网 页 ， 它 们 可 以 作为 对 主 站 功能 的 补充 。 这 对 那些 销售 生僻 产品 的 公司 尤其 
有 用 。 人 们 很 少 访问 一 家 保险 公司 的 网 站 ， 但 是 公司 却 可 以 在 一 家 二 手 车 网 站 上 放置 一 个 
微型 网 站 ， 人 们 购 : 的 时 候 恰 好 也 是 购买 保险 的 好 时 机 。 

搜索 广告 ”互动 营销 的 一 个 快速 增长 的 领域 就 是 付费 搜索 ( paid search) 或 点 击 付费 广 
4# ( pay-per-click ads )， 这 部 分 广告 儿 乎 占据 了 糙 个 互联 网 广告 的 半 克 江山 。% 全 部 搜索 中 
的 35% 都 是 有 关 产 品 或 服务 的 。 

在 付费 搜索 中 ， 营 销 人 员 对 搜索 关键 词 进 行 竞价 ， 这 些 关 键 词 代表 着 消费 者 想 要 的 产 
品 或 消费 兴趣 。 当 一 个 消费 者 使 用 谷歌 、 雅 虎 或 者 必 应 搜索 任何 关键 词 时 ， 营 销 人 员 的 广 
告 就 会 出 现在 搜索 结果 的 上 方 或 下 方 ， 这 取决 于 公司 在 竞价 中 投入 资金 的 多 少 以 及 搜索 引 
侣 使 用 的 广告 与 本 次 搜索 相关 度 的 算法 。3 

广告 主 只 有 在 人 们 点 击 链接 的 时 候 才 付 费 ， 但 营销 人 员 认为 那些 主动 进行 搜索 的 人 们 
已 经 表现 出 了 购买 的 兴趣 ， 因 而 他 们 就 是 Ж 
约 在 2% 这 已 经 远 远 超过 了 可 比较 的 其 他 在 告 。 每 
排名 以 及 搜索 词 的 流行 程度 。 越 来 越 受 欢迎 的 付费 搜索 引发 了 关键 词 觉 价 者 之 间 的 激烈 党 
P, 这 大 大 提高 了 搜索 的 价格 ， 如 果 公 司 能 够 选择 最 佳美 键 词 。 策 略 性 地 对 它们 进行 竞价 
并 时 刻 监 测 它们 的 有 效 性 和 经 济 性 ， 那 公司 将 获 

在 营销 人 员 将 大 量 资金 投入 到 搜索 引擎 的 背景 





































搜索 引擎 优化 ( search engine 








的 指导 性 建议 。 了 ?更 宽泛 的 搜索 
汇 一 一 例如 ， 具 体 到 特定 的 产品 
关键 词 需要 在 合适 的 页 面 引 人 注 意 
产品 都 需要 多 个 关键 词 ， 但 是 每 个 关键 
高 点 击 率 的 网 站 链接 到 自己 公司 的 网 站 


比较 有 效 的 ;更 加 确切 的 词 

线索 是 非常 有 效 的 ， 
们 。 一 般 来 说 ， 任 何 
0. ХЫ, 


жов FEARS: 直销 与 互动 营销 


陈列 式 广告 ”陈列 式 广告 display ad ) 或 横幅 广告 (banner ad ) 是 一 种 带 有 文字 或 者 


图 片 的 长 方形 小 
就 越 高 - 一些 横幅 广 
击 他 们 所 看 到 的 所 有 

























定 优势 的 


出 
消费 ИЛЯН н 


一 种 流行 的 广告 载体 是 播客 视频 ( (podcast), 一 种 可 以 在 MP3, 


算 机 上 播放 的 数字 媒体 文件 。 广 
秒 或 30 秒 的 广告 
到 达 某 个 细 分 市 场 ， 





并 且 播客 






电子 邮件 ”电子 邮件 使 
营销 的 几 分 之 一 
询问 消费 者 他 们 是 及 何 时 | 
在 节日 、 生 日 及 特殊 : ШЕЛ 


电子 邮件 必 





时 的 、 


中 的 2% 一 3%， 但 随后 这 一 比 
传播 方式 

1 花费 上 网 时 间 中 的 5% 来 搜索 
但 是 





尽管 这 一 费用 村 
消费 者 被 大 量 的 邮 FH, 


有 针对 性 的 并 且 恰当 的 。 


由 公司 出 资 投放 在 相关 的 网 站 上 。 娃 受众 的 规模 越 大 ， 成 本 花费 也 
使 用 以 物 易 物 的 结算 方式 。 在 互联 网 早期 时 代 ， 上 网 浏览 者 会 点 
速 下 降 到 了 025%， 广 告 主 也 开 








那么 陈列 式 广告 
告 必须 要 更 具 吸 引力 和 影响 力 、 更 有 针对 性 并 更 易于 





软件 阻止 广告 弹出 。 


， 而 其 成 本 却 
许多 人 者 使 用 垃圾 部 件 过 器。 一 些 公司 





收 到 邮件 
БН. * 


Ө, RNM United Way of 


Massachusetts Bay and Merrimack Valley 就 使 用 附 有 视频 的 电子 邮件 来 提高 活动 的 注册 量 并 





削减 成 本 
为 1 分 钟 。 ”营销 备 忘 
子 邮件 营销 活动 的 

移动 营销 ” 随 着 手机 
征 定制 个 性 化 信息 ， 使 得 移 










“给 顾客 一 个 回复 的 理由 。 使 用 多 种 有 效 的 方法 吸引 人 
们 阅读 电子 邮件 广告 和 在 线 广 告 ， 如 知识 竞 答 ， 寻 宝 
游戏 和 即时 抽奖 等 。 

+ 个 性 化 定制 你 的 邮件 内 容 。 那 些 同意 接受 1BM 新 闻 简 
报 的 顾客 都 已 经 选择 了 他 们 感 兴趣 的 话题 。 

”向 顾客 提供 一 些 从 直 邮 信件 中 无 法 得 到 的 好 处 。 由 于 电 
子 邮 件 广告 活动 时 效 性 很 强 ， 因 此 它 就 可 以 提供 一 些 非 
常 即时 的 信息 。Travelocity 会 发 送 最 新 的 打折 机 票 信息 
而 Clb Med 会 发 送 最 新 的 未 售 出 的 旅行 团 名 额 信息 。 

”让 顾客 很 容易 就 能 退 订 邮 件 。 网 络 顾客 都 期 望 能 够 便 
捷 地 退 订 邮件 ， 如 果 他 们 某 一 次 退 订 的 体验 不 满意 . 
他 们 很 可 能 将 这 种 不 满意 诉说 给 他 人 - 

“ 同 其 他 沟通 传播 方式 结合 ， 如 社会 化 媒体 。 美 国 西南 
航空 发 现 如 果 在 邮件 广告 活动 之 后 紧 跟 上 一 个 社会 化 
媒体 的 广告 宣传 ， 那 么 公司 就 会 获得 最 大 的 机 票 订 单 


前 的 测试 表明 2 分 钟 的 视频 过 长 而 30 秒 的 视频 过 短 ， 因 而 最 终 视频 被 确定 
“如 何 最 大 化 电子 邮件 的 营销 价值 ”为 我 们 提供 了 一 些 进行 有 效 电 


及 ， 以 及 营销 人 员 能 根据 人 口 统计 信息 和 其 他 消费 者 行为 特 
自然 而 然 地 成 为 了 一 种 传播 工具 。” 





数量 。 棒 | 约翰 (Papa John's) 在 向 顾客 发 送 邮件 时 
邀请 他 们 参加 NCAA 美国 大 学 篮球 “疯狂 三 月 ” (March 
Madness) 篮球 锦标 赛 后 ， 公 司 的 Facebook 页 面 增加 了 
45000 名 粉丝 ， 

为 了 提高 电子 邮件 营销 的 效率 ， 一 些 研究 人 员 使 用 
“网 站 点 击 热 图 "， 他 们 通过 安置 在 电脑 上 的 摄像 头 跟踪 
上 网 者 的 眼睛 移动 ， 来 测量 人 们 在 电脑 屏幕 上 阅读 了 哪 
些 内 容 。 研 究 表明 ， 可 点 击 的 图 形式 的 符号 或 按钮 比 单 
纯 的 一 个 网 址 会 多 豚 引 60% 的 点 击 率 ， 点 击 后 上 网 者 会 
看 到 更 加 详细 的 营销 活动 内 容 。 


RHEE: Richard Westlund, “Success Stories in eMail Marketing,” 
Adweek Special Advertising Section to Adweek, Brandweek, and 
Mediaweek, February 16, 2010; Suzanne Vranica, “Marketers Give 
Emai Another Look,” Wall Street Joumal, July 17, 2006; Seth Godin, 
Permission Marketing: Turning Strangers into Friends and Friends into 
Customers ( New York: Simon & Schuster, 19991. 
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相 比 流行 的 搜 


由 于 
手提 电脑 或 个 人 计 
-人 的 成 本 在 | 视频 播放 前 插入 一 段 15 

， 但 播客 视频 广告 能 够 非常 精确 地 
[只 有 直 邮 < 


鲜花 零售 商 FTD 允许 顾客 自行 选择 是 否 
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9 数量 是 个 人 电脑 数量 的 两 
提供 的 机 会 ( 电视 和 
维 营销 世界 的 步伐 。 银 行业 中 使 用 



















++ E è БЕ: pit Ф 行 网 点 或 ATM 办 理 业 

۶ i # Жай тия Ж: 网 站 上 提供 

移动 有 式 用 版 ; 电视 广告 强调 移动 银 要 轻 轻 点 击 手机 上 的 模 幅 广告 ， 千 能 手机 
LETRA 用 和 者 了 解 更 有 关 移 动 银 行 服务 的 信息 





销 的 各 种 方式 。2009 年 世界 范围 内 的 手机 上 
4 几乎 达到 10 亿美 元 ， 其 中 I 多 数 投向 了 


的 增 
JM 































短信 和 简单 的 陈列 式 / 





微型 ) 





手机 应 用 程序 种 小 巧 的 
的 软件 程序 。 在 短期 内 ， 大 大 小 
上 万 种 应 用 软件 。 大 众 汽 
在 美国 发 布 了 GTI 汽 








200 万 。 在 欧洲 ， 大 众 
HASU 
能 追踪 自己 对 某 一 7 
务 的 顾客 的 地 理 位 置 ， 零 人 
息 。Sonic 免 下 车 快餐 使 用 GPS 
通讯 协议 的 客户 是 否 在 本 地 
可 他 们 发 送 优惠 券 短 信 ， 






览 和 购买 i 
可 以 在 


数据 和 亚 特 








网 在 消费 者 接近 消费 时 间 点 时 为 
“ 趣 。 新 优惠 券 的 形式 多 种 多 

L 中 进而 查询 优 : 
手机 上 网 的 体验 还 是 同 电脑 上 网 有 
用 软件 ( 比如 Adobe 


意 力 放 在 设计 简单 、 整 洁 





° 开发 移动 营销 项 目 


1 大 不 同 。 例 如 手机 屏 





Flash Player 在 iPhone 
+ 
在 成 熟 的 亚洲 市 场 ， 如 中 国 香 
成 为 了 客户 体验 的 核心 部 分 。“% 
作为 在 中 国 市 场 的 





苇 19 章 “管理 人 员 传播 : 直 畏 与 互动 营销 、 口 碑 营 销 和 人 员 销 售 === 515 


先锋 , 可口可乐 发 起 了 一 个 全 国 性 的 营销 活动 ， 发 动 北 京 市 民 发 短信 竞猜 北京 一 个 月 内 的 
最 高 气温 ， 参 与 者 有 机 会 获得 一 年 可 口 可 乐 产品 的 免费 供应 。 在 活动 进行 的 35 天 内 共 吸 
引 了 超过 400 TAKê. 7 

尽管 越 来 越 多 的 人 将 手机 视 为 从 娱乐 到 理财 的 无 所 不 能 的 工具 ,但 不 同 的 人 对 移动 通 
讯 技 术 还 是 持 有 不 同 的 态度 和 体验 。“ 营 销 备 忘 ， 对 美国 技术 用 户 的 细 分 ”描绘 了 移动 互 
联网 应 用 在 不 同人 群 的 数码 生活 中 扮演 的 不 同 角色 。 


口碑 
Te 一 本 

消费 者 每 天 使 用 口碑 来 谈论 许多 品牌 ， 从 媒体 和 娱乐 产品 ， 如 电影 、 电 视 节目 和 出 版 
物 ,一 直到 食品 、 旅 游 服务 和 零售 店 等 。* 

公司 敏锐 地 意识 到 口碑 的 力量 了 ， 上 暇 步 士 (Hush Puppies) $, FERAH (Krispy 
Kreme ) 的 甜 甜 圈 、 铸 动 一 时 的 电影 《耶稣 受难 记 》)( The Passion of the Christ )， 以 及 最 近 的 
卡 洛 驰 ( Crocs ) 拖鞋 ， 都 是 通过 强势 的 口碑 建立 起 了 品牌 形象 ， 此 外 还 有 The Body Shop, 
Palm, 、 红 牛 、 星 巴克 和 亚马逊 等 等 。 

积极 的 口碑 优势 并 不 需要 广告 的 推动 ， 而 是 自然 而 然 发 生 的 ， 但 积极 的 口碑 也 是 能 够 
被 管理 和 推动 的 。” 这 对 小 公司 尤其 有 效 ， 因 为 顾客 同 小 公司 之 间 的 个 人 化 关系 会 更 加 密 
切 。 许多 小 公司 通过 将 过 去 花费 在 报纸 、 广 播 和 黄页 上 的 费用 转 而 投资 于 各 种 形式 的 社会 
化 媒体 来 阁 出 名 声 。Southern Jewelz 是 一 家 近期 由 一 名 大 学 毕业 生 创办 的 公司 ， 在 积极 使 
用 Facebook, Twitter 和 电子 商务 软件 后 ， 公 司 的 销售 额 在 六 个 月 内 上 升 了 一 倍 。” 

正如 第 17 章 提 到 的 ， 随 着 社会 化 媒体 的 发 展 ， 营 销 有 时 会 对 付费 媒体 和 免费 媒体 进行 
区 分 。 尽 管 流行 着 多 种 不 同 的 观点 ， 但 一 般 来 说 ， 付 费 媒 体 是 指 公司 推动 的 广告 、 公 关 和 
其 他 促销 努力 带 来 的 媒体 报道 。 免 费 媒体 是 指 所 有 公司 没有 直接 花费 资金 而 获得 的 公关 利 
益 一 一 所 有 新 闻 故 事 、 博 客 、 社 交 网 络 话题 中 有 关 品 牌 的 内 容 。 免 费 媒体 并 不 意味 着 完全 
免费 一 一 公司 需要 在 产品 、 服 务 和 营销 上 进行 投资 ， 在 某 种 程度 上 引起 注意 ， 并 引发 人 们 
撰写 和 谈论 有 关 该 公司 品牌 的 内 容 和 话题 ， 但 这 笔 费用 并 不 是 直接 用 来 进行 媒体 宣传 的 。 

在 深入 讨论 口碑 的 形成 和 传播 之 前 ， 我 们 先 来 看 看 社会 化 媒体 是 如 何 促进 口碑 传播 
的 。 为 了 便于 讨论 ， 我们 先 看 看 Intuit 是 如 何 使 用 不 同 社会 化 媒体 的 。1 











作为 软件 行业 营销 的 先锋 代表 ，Intuit 大 量 的 社会 化 媒体 营销 项 目 得 到 了 广泛 的 认可 。Intuit Ж 
行 小 众 传播 方法 ， 成 立 了 QuickBooks 在 线 社区 ， 该 社区 只 服务 于 很 水 的 市 场 受众 = 只 有 那些 购买 
T QuickBooks 2009 软件 的 客户 才能 登录 访 社 区 。 在 社区 中 人 们 可 以 交 的 见解 、 获 疑 解 惑 ， 社 区 中 
70% 的 问题 都 是 由 其 他 QuickBooks 用 户 解答 的 。 一 位 会 计 师 曾 在 网 上 回答 了 5600 个 问题 。 社 区 还 为 
Intuit 带 来 了 有 用 的 产品 反馈 信息 。Intuit # Ж # 7 KIR TurboTax Kitiy E, SEAE Facebook, 
MySpace 和 Twitter 上 进行 产品 植 入 式 宣传 。Intuit 还 根据 社区 网 络 投 票 向 自己 举办 的 “热爱 本 地 企业 ” 
( Love a Local Business) 活动 中 获奖 的 本 地 企业 颁发 了 1000 美元 的 奖金 。 还 有 多 种 多 样 的 社交 网 络 活 
动 帮助 Intuit 同 小 企业 进行 互动 。 正 如 公司 的 一 位 社会 化 媒体 专家 所 说 的 .“ 社 会 化 媒体 是 亚 动 我 们 公 
司 业 务 的 一 个 关键 趋势 …… 社会 化 媒体 使 得 我 们 能 够 快速 与 客户 取得 联系 并 建立 长 久 的 客户 关系 。” 


社会 化 媒体 
社会 化 媒体 是 消费 者 之 间或 消费 者 同 公司 之 间 分 享 信息 、 图 片 、 音 频 和 视频 信息 的 方 
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点 成 年 
组 名 人 比例 а 述 


主要 人 口 统计 特征 





移动 设备 驱动 者 ( 39% ) 





数码 合作 者 8% ”数码 合作 者 拥有 最 多 的 技术 资产 ， 他 们 使 用 这 些 资产 与 
其 他 人 合作 并 分 享 其 创意 。 他 们 痴迷 于 研究 信息 通讯 技 


大 多 数 是 男性 (56%), 
接近 40 岁 ， 受 过 良好 教 





术 如 何 帮助 他 们 与 其 他 人 联络 ， 并 且 能 够 非常 自信 地 管 A, EEEH. 
理 数码 设备 和 信息 。 
矛盾 的 网 络 使 7% 无 论 是 用 手机 发 短信 还 是 登录 社交 网 站 ， 矛 盾 的 网 络 使 用 。 主要 是 男性 ( 60% )， 他 
用 者 者 都 将 移动 通讯 设备 视 为 他 们 进行 社交 生活 的 工具 。 他 们 。“ 们 很 年 轻 ( 不 到 30 岁 ), 
也 依赖 信息 通讯 技术 作为 娱乐 的 手段 。 但 他 们 对 这 种 联系 。 来自 不 同 的 种 族 。 


仍 表示 担忧 : 一 些 人 发 现 他 们 的 移动 设备 总 是 受到 干扰 ， 
许多 人 认为 应 该 让 手机 休息 一 段 时 间 而 不 是 总 上 网 。 





媒体 推动 者 7% ”媒体 推动 者 有 着 广泛 的 网 络 和 移动 爱好 ， 他 们 一 定 会 想 
方 设法 找到 或 创造 一 个 热点 信息 并 传播 出 去 。 这 种 社交 
传播 是 这 群 人 使 用 信息 通讯 技术 的 核心 。 而 作为 个 人 作 
品 或 创意 输出 平台 的 网 络 空间 则 显得 不 那么 重要 。 


35 岁 左右 的 男性 
(56% )， 许 多 都 有 孩子 ， 
中 等 收入 。 





流动 一 族 9% ”流动 一 族 们 积极 地 使 用 移动 设备 作为 管理 他 们 的 社交 和 
日 常 工作 的 工具 。 他 们 使 用 最 多 的 是 手机 的 基本 应 用 ， 
如 电子 邮件 和 短信 ， 他 们 发 现 手机 可 以 很 好 地 安排 他 们 


大 多 数 是 女性 ( 56% ), 
接近 40 岁 ， 受 教育 水 平 
高 ， 收 入 高 。 











的 生活 并 提高 他 们 的 工作 效率 。 

移动 菜鸟 8% ”这 群 人 在 技术 资产 上 的 得 分 较 低 ， 但 他 们 真 的 非常 喜爱 。 大 多 数 是 女性 (55%), 
他 们 的 手机 。 移 动 菜鸟 大 多 数 是 在 刚刚 过 去 的 一 年 买 的 年龄 在 50 岁 左右 ， 受 教 
手机 ， 他 们 喜欢 手机 能 帮助 他 们 很 方便 地 找到 其 他 人 。 ” 竣 水 平和 收入 水 平 较 低 。 
他 们 很 难 放弃 使 用 手机 。 

主流 的 固定 媒体 使 用 者 (61%) 

台式 机 老手 13% 这 群 年 长 的 经 验 丰富 的 网 络 用 户 喜欢 使 用 高 速 的 台式 机 。 主要 是 男性 ( 55% )，45 
上 网 以 及 联系 朋友 。 他 们 将 手机 和 其 他 移动 设备 放 在 台 岁 左 右 ， 高 学 历 ， 高 
式 机 之 后 。 收入 。 





MEHRA 。“14% ”这 类 人 中 的 许多 人 拥有 基本 的 技术 资产 ， 例 如 宽带 或 手 
机 ， 但 他 们 使 用 互联 网 并 不 频繁 。 当 他 们 使 用 技术 时 ， 
只 是 为 了 基本 的 信息 检索 ， 他 们 也 很 容易 就 能 放弃 互联 


主要 是 女性 (56% ), 40 
岁 出 头 ， 中 等 收入 ， 受 教 
育 水 平 中 等 。 








网 或 手机 。 

信息 过 载 者 10% 。 这 组 人 中 的 大 多 数 遭 受信 息 过 载 之 苦 ， 他 们 认为 从 上 网 2/3 是 男性 ，50 岁 出 头 ， 
中 减少 一 些 时 间 是 好 事 。 他 们 固执 地 使 用 旧 媒 体 获 取 。”” 受 教育 水 平 中 等 ， 收 入 中 
信息 。 低 等 。 

技术 中 立 者 10% 。 尽管 这 群 人 中 的 大 多 数 都 有 手机 ， 但 他 们 中 的 大 多 数 都 。 主要 是 女性 ( 55% )， 接 


不 是 网 络 的 频繁 使 用 者 ， 他 们 不 喜欢 手机 的 侵入 性 。 对 
他 们 而 言 ， 现 代 设备 和 服务 的 使 用 与 否 是 无 所 谓 的 。 


近 60 岁 ， 低 收入 ， 低 
学 历 。 





网 络 之 外 者 14% ”这 群 人 既 没 有 手机 也 没有 网 络 设备 ， 年 龄 较 大 ， 收 入 较 
低 。 但 其 中 的 一 些 人 有 使 用 信息 通信 技术 的 经 验 ; 一 些 
人 还 曾 上 过 网 ，1/5 的 人 有 手机 。 


低 收入 的 年 老 女性 ， 有 很 
大 比例 是 非洲 裔 美国 人 。 





RARI: “The Mobile Ditference—Tech User Types,” Pew Intemet & American Life Project, March 31, 2009, www.pewintemet org/Infographics/The-Mobile- 


Ditference—Tech-User-Types aspre 


口碑 营 畏 和 人 员 销售 517 


















销 人 员 在 网 络 上 建 














Intuit Smal Business 
poung. теа سے‎ ， 以 及 强化 其 他 传播 活动 的 
这 就 鼓 
发 布 最 为 恰当 的 信息 
Save Time. Stay Organized. Get Paid Faster. ا‎ 
New to QuickBooks? Looking to Upgrade? (1) 在 线 社区 
tv et 


客 或 Sugar 和 Gawker 


1% (如 Facebook, 


















Twitter 


在 线 社区 和 论坛 ”在线 社区 和 








功能 ， 既 能 收 


] 群 组 活动 
更 用 柯达 数码 7 
7 对 点 的 推荐 带 来 了 更 为 
品 线 分 类 ， 有 些 则 按 


主要 的 产品 信息 来 源 













， 能 为 公司 提供 有 用 的 并 且 很 难 获得 的 顾客 信息 
出 其 首 款 减肥 药 Alli 它 赞助 了 一 个 减肥 社区 
发 现 从 该 社区 中 获得 的 反 人 焦点 小 组 获得 的 信息 更 有 价值 。 但 研 






根 的 声音 之 中 
网 络 日 志 ， 已 经 成 为 了 口碑 的 重要 阵地 
私人 化 的 ， 针 对 亲密 的 朋友 和 家 人 ， 而 
著 的 作用 是 能 够 将 具有 相同 
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的 有 关 时 尚 ( FabSugar )、 美 妆 ( BellaSugar )、 
大 量 的 18 岁 到 49 岁 的 女性 。” 
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5 博客 搜 











天 发 布 35 个 帖子 

午 多 消费 者 浏览 博客 中 的 产品 信息 和 评 从 
开始 采取 行动 要 求 博 主 断绝 他 们 同 所 扒 
男 一 个 极端 是 ， 一 些 消 费 者 
韭 行 打击 报复 的 
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针对 美 林 新 广告 的 消 
极 网 络 反应 为 品牌 提 
出 了 严峻 的 社会 化 媒 
体 挑战 


FHKE ERT. * 

社交 网 络 ”社交 网 络 已 经 成 为 了 B2B 和 B2C 营销 领域 的 重要 力量 。” 主要 的 社交 网 站 包 
括 Facebook， 世 界 最 大 的 社交 网 站 ;， MySpace， 该 站 点 专注 于 音乐 和 娱乐 ;LinkedIn， 该: 
的 目标 人 群 是 专业 职场 人 员 ; 以 及 Twitter， 网 站 成 员 可 以 通过 140 字 以 内 的 短信 息 进行 沟通 
传播 。 不 同 的 网 络 为 公司 带 来 不 同 的 好 处 。 例 如 ，Twitter 可 以 作为 一 个 早期 预警 系统 ， 可 以 对 
顾客 需求 进行 快速 响应 ， 而 Facebook 则 可 以 在 更 加 深入 的 层次 引发 消费 者 的 参与 和 讨论 。 多 

营销 人 员 还 在 进一步 学 习 如 何 能 够 更 深入 地 挖掘 社交 网 络 的 作用 ， 以 及 如 何 能 够 更 好 
地 了 解 社交 网 络 庞大 而 又 界定 清晰 的 受众 群体 。 由 于 社交 网 络 的 非 营利 性 质 即 用 户 一 般 是 
在 寻求 与 其 他 人 联系 ,如 何 吸引 注意 力 并 说 服 消费 者 是 一 个 巨大 挑战 。 并 且 ， 由 于 社交 网 
站 的 内 容 是 由 用 户 自己 发 布 的 ， 广 告 信息 就 可 能 出 现在 不 合适 | E 
， 做 广告 仅仅 是 一 种 方式 。 同 每 个 个 体 用 户 一 样 ， 公 司 可 以 加 入 社交 网 络 
参与 讨论 。 开 设 一 个 Facebook 页 面 几乎 已 经 成 为 了 许多 公司 的 必要 手段 。Twitter 甚至 能 
够 为 规模 极 小 的 公司 带 来 好 处 。 为 了 引发 人 们 对 其 产品 和 活动 的 兴趣 ， 旧 金山 的 小 面包 房 
Mission Pie 开始 发 布 的 微 博 信息 ， 很 快 就 吸引 了 1000 名 粉丝 ， 其 销售 量 剧 增 。“ 关 注 我 们 
的 微 博 "( Follow Me on Twitter) 已 经 成 为 了 许多 小 店 门窗 上 的 标语 。 包 

尽管 主流 的 社交 网 络 提供 覆盖 面 最 广 的 曝光 度 ， 但 一 些小 型 社交 网 络 却 能 够 到 达 更 具 
体 的 目标 市 场 ， 使 有 关 品 牌 的 相关 信息 也 更 有 可 能 被 传播 出 去 ， 就 像 CafeMom — В. 6 









CafeMom 由 其 母 公司 CMI Marketing 于 2006 年 成 立 ，CafeMom 的 主页 Cafemom.com 每 月 的 访 
间 者 多 达 670 万 ， 而 其 精品 广告 网 络 CafeMom Plus 的 访问 者 数量 达到 了 1800 万 。 访问 者 会 参与 到 各 
种 不 同 的 为 妈妈 们 设立 的 论坛 。 网 站 中 的 一 个 论坛 是 讨论 关于 墨 幼儿 在 不 同 的 成 长 期 适宜 玩 什么 样 
的 玩具 ， 玩 具 制 造 商 Playskool 适时 地 给 论坛 中 超过 5000 名 会 员 免费 赠送 了 玩具 箱 ， 并 鼓励 性 地 建议 
她 们 多 多 与 其 他 妈妈 交流 ， 分 享 育儿 经 验 。 这 又 给 Playskool Preschool Playgroup 网 站 增加 了 11600 条 
发 帖 。“ 最 棒 的 事情 是 你 从 真正 的 妈妈 那里 得 到 了 反馈 -”Playskool 4F 4% 8] Ж Ж Ж ( Hasbro ) 的 媒体 总 
监 说 道 。 这 些 反 馈 同样 也 是 产品 开发 过 程 中 的 无 价 之 宝 。 网 站 的 最 佳 访 客 就 是 那些 年 经 有 小 孩 的 中 
产 阶级 女性 ， 她 们 乐于 交 朋 友 并 寻求 好 友 的 帮助 ， 每 天 在 网 站 上 花费 的 时 间 超 过 44 分 钟 





使 用 社会 化 媒体 ”社会 化 媒体 使 得 消费 者 能 够 同 品牌 在 前 所 未 有 的 深度 和 广度 上 进行 
互动 。 营 销 人 员 应 该 尽 全 力 鼓励 有 意愿 的 消费 者 进行 有 效 的 参与 和 互动 。 尽 管 社会 化 媒体 
很 有 效 ， 它 们 还 是 不 能 成 为 营销 传播 的 单一 渠道 。 











利用 社会 化 媒体 、 日 碑 和 话题 营销 都 要 求 公司 权 
衡 利 狂 。 请 看 下 面 强 生 美 林 药品 营销 人 员 的 例子 。 


强生 公司 的 营销 人 员 决 定 拍摄 一 个 有 些 开 玩笑 性 质 
的 关于 止痛 药 美 林 (Motrin) 的 网 络 视频 。 视 频 中 的 年 轻 
母亲 无 论 走 到 哪里 都 用 包 囊 式 的 要 儿 吊带 将 自己 的 宝宝 
“ 挂 ”在 自己 的 背后 或 者 胸 前 。 广 告 要 表达 的 是 : AB. 
在 这 些 年 轻 妈妈 的 眼 里 ， 这 是 与 宝宝 培养 亲子 联系 的 好 
办 法 ( 当然 也 有 可 能 只 是 为 了 显示 自己 是 二 个 潮 妈 ) 但 
妈妈 们 和 恐 怕 没 有 想到 那 会 让 自己 腰酸 背 痛 。 因 而 她 们 应 该 
服用 美 林 。 不 过 ， 在 那些 为 了 带 孩 子 而 深 受 婴儿 吊带 折 府 
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(buzz marketing ) 314 ї \ 
相关 的 新 人 I RERE (viral marketing ) 是 口碑 的 另 一 种 形式 ， 或 者 可 以 称 
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是 专 为 客户 创造 话题 创意 而 成 立 的 。 宝 洁 公司 在 Tremor 网 站 上 召集 了 225000 名 年 轻 人 ,而 
在 Vocalpoint 网 站 上 则 召集 了 600000 位 母亲 。 两 组 人 群 聚集 在 一 起 的 前 提 都 是 他 们 想 了 解 相 
关 产 品 ， 得 到 样品 和 优惠 券 ， 并 且 愿 意 将 自己 的 体验 同 他 人 和 公司 进行 分 享 。 宝 洁 会 选择 那 
些 社交 范围 广阔 的 人 群 -一 Vocalpoint 上 的 母亲 一 般 都 有 庞大 的 社交 网 络 ， 与 一 般 的 母亲 每 日 
会 同 5 位 女性 交流 相 比 ，Vocalpoint 上 的 母亲 则 每 天 会 同 25 一 30 位 女性 交流 一 一 并 且 这 些 人 
又 有 很 强 的 意愿 同 朋 友 分 享 产 品 信息 。” BzzAgent 是 另 一 家 按 长 制造 话题 的 公司 。” 





位 于 波士顿 的 BzzAgent 已 经 建立 起 了 由 来 自 不 同 地 区 的 60 万 名 消费 者 支持 的 国际 口碑 媒介 网 
8. 他 们 都 是 普通 人 。 并 且 乐 于 讨论 任何 他 们 认为 值得 去 宣传 的 产品 。 公 司 会 用 产品 、 信 息 和 数 
字 工 具 同 消费 者 匹配 ， 以 进一步 激发 人 们 在 它 的 社交 网 站 BzzScapes 上 的 观点 分 享 活动 ， 信 息 和 观 
点 能 够 在 每 个 成 员 的 私人 交际 围 内 得 到 传播 。BzzAgent 相信 人 群 和 平台 的 独特 组 合 能 够 加 速 口碑 
的 传播 并 建立 长 远 的 品牌 形象 。BzzAgent 的 参与 者 已 经 将 他 们 的 个 人 观点 和 见解 向 接近 1 亿 的 朋 
友和 家 人 进行 了 传播 和 分 享 。 每 次 BzzAgent 的 代理 完成 一 次 活动 ， 他 或 她 都 需要 写 一 份 报告 来 描 
迷 该 热点 话题 的 内 容 和 本 质 ， 以 及 热点 起 到 的 效果 。 公 司 宣称 这 些 热点 话题 中 的 观点 是 真实 可 靠 
的 ， 因 为 在 整个 过 程 中 要 求 代理 完成 大 量 的 工作 ， 因 此 ， 没 人 会 仅仅 为 了 获得 免费 赠品 而 申请 成 为 
BzzAgent 的 代理 ， 而 且 这 些 代理 没有 必要 为 那些 他 们 不 喜欢 的 产品 文 过 仰 非 。BzzAgent 公司 还 要 求 
这 些 参 与 者 公开 自己 的 BzzAgent 代理 身份 。 这 家 公司 目前 已 经 完成 了 数 百 个 项 目 ， 客 户 包括 李维斯 
旗下 的 Dockers 品牌 Anheuser-Busch, $E fl, У Guide, 5 if. ЖЖ, Silk, Tropicana Pure 
Premium, Mrs. Dash, ИЮ Ж## #1 OE & #4 7F 0 Freakonomics ) #0 C H E f Ж ЗЕЛ N i tt 
P: AHLEGKHRMEE! )( Eats, Shoots & Leaves) 的 两 家 出 版 商 。 


在 市 场 上 ， 话 题 营销 和 病毒 式 营 销 都 试图 为 品 显著 特征 创建 一 个 “展示 橱窗 ” 
一 些 人 认为 这 些 影响 更 多 地 是 被 娱乐 的 原则 所 驱动 而 不 是 销售 的 原则 。 思 考 下 而 这些 例 

Quicksilver 公司 为 青少年 推出 网 上 冲浪 视频 以 及 冲浪 运动 的 图 书 ; 强 E 
立 了 广 受 欢迎 的 为 父母 提供 婴儿 养护 建议 的 网 站 ; 沃尔玛 在 YouTube 上 投放 了 
NWE: Grey Goose 伏特 加 拥有 一 个 完整 的 娱乐 部 门 : 激 浪 出 版 发 行 了 唱片 ， 孩 之 宝 公司 
还 与 探索 频道 合作 成 立 了 一 个 电视 频道 。 ”但 是 ， 最 终 任何 病毒 式 营 销 或 话题 营销 是 否 能 
取得 成 功 都 取决 于 消费 者 是 否 愿意 同 其 他 消费 者 探讨 有 关 信息 。”* 


意见 领袖 


沟通 与 传播 的 研究 人 员 提 出 了 一 种 基于 社会 结构 的 人 际 沟通 理论 。 3 季 们 将 社会 看 成 
是 由 许多 内 部 成 员 之 间 频 繁 互动 的 小 国体 ( clique ) 组 成 的 。 小 团体 内 部 的 成 员 有 很 多 相 
似 之 处 ， 他 们 之 间 密 切 的 关系 使 沟通 非常 有 效 ， 但 同时 也 使 该 团体 不 易 接 纳 新 观点 。 如 何 
把 一 个 个 小 团体 变 得 更 为 开放 ， 与 社会 上 其 他 组 织 或 个 人 分 享 信息 成 为 了 极 大 的 挑战 。 这 
种 开放 要 靠 联 络 人 ( liaison ) 来 帮助 实现 ， 联络 人 的 作用 就 是 连接 两 个 或 两 个 以 上 的 群体 ， 
但 他 们 又 不 属于 其 中 任何 一 个 群体 ;以 及 要 靠 搭桥 者 (bridge)， 他 们 归属 于 某 个 群体 ， 而 
且 可 以 同 另 一 群体 的 某 个 人 进行 联系 。 

畅销 书 作家 马尔 科 姆 * 格拉 德 威 尔 (Malcolm Gladwell ) 表示 如 果 想 要 燃 起 公众 对 某 一 
想法 的 兴趣 ,需要 三 个 因素 。 ”第 一 个 因素 是 “少数 人 法 则 ”( The Law of the Few )， 也 就 是 
说 ， 有 三 种 人 能 够 使 得 该 想法 传播 开 来 。 第 一 种 人 是 行家 ,他们 对 大 事 小 事 无 不 精通 。 第 
二 种 人 是 热心 人 ,他 们 认识 很 多 人 ， 并 且 乐于 同 他 人 交流 。 第 三 种 人 是 推销 员 ， 他 们 拥有 
天 生 的 说 服 能 力 。 任 何 引起 行家 、 热 心 人 和 推销 员 兴 趣 的 主意 和 想法 都 很 可 能 被 广泛 传 
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播 。 第 二 个 因素 是 “ 
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如 何 引发 话题 效应 ” 
能 够 担当 意见 领袖 的 用 户 。 凤 


种 有 争议 的 策略 就 是 雇 # 
这 种 方式 下 
不 披露 他 们 和 
， 他 从 
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尽管 许多 口碑 的 影响 超出 了 营销 人 员 的 控制 范围 

但 营销 人 员 还 是 可 以 采取 一 些 措施 来 提高 积极 话题 的 可 

能 性 。 

”找到 具有 影响 力 的 个 人 和 公司 ， 在 他 们 身上 投入 更 多 
的 精力 。 技 术 上 来 说 ， 具 有 影响 力 的 可 能 是 大 公司 
行业 分 析 员 或 记者 ， 也 可 能 是 政策 的 制定 者 .还 可 能 
是 公司 产品 的 早期 使 用 者 。 

“向 关键 的 人 提供 产品 样品 。 两 位 儿科 医生 成 立 了 MD 
Moms 商店 来 出 售 婴 儿 护 肤 产 品 ， 他 们 大 方 地 向 医生 和 
妈妈 发 放免 费 产品 ， 一 起 在 他 们 所 关注 的 互联 网 论坛 
上 谈论 有 关 该 产品 的 情况 。 他 们 的 策略 成 功 了 一 一 公 
司 在 运营 的 第 一 个 月 就 实现 了 全 年 的 销售 目标 

` 同 社区 内 有 影响 力 的 人 搞 好 关系 ， 如 DJ， 团 体 领导 
人 或 女性 组 织 领导 人 。 福 特 在 嘉年华 汽车 发 布 之 前 的 
“高 年 华 运动 ”(Fiesta Movement) 邀请 了 100 位 精心 挑 
选 的 年 轻 人 或 者 说 是 “ 千 禧 一 代 ” 来 同 嘉年华 汽车 共同 
生活 六 个 月 。 选 拔 的 标准 是 候选 人 有 使 用 博客 和 社交 网 
站 的 经 历 ， 他 们 还 需要 提交 一 个 反映 他 们 渴望 冒险 生活 
的 视频 。 六 个 月 后 ， 广 告 活动 视频 在 YouTube 上 被 观看 
达到 了 430 万 次 ,在 Flickr 上 达到 50 万 次 ,在 Twitter 
上 的 曝光 率 达到 300 万 次 。 活 动 共计 吸 引 了 5 万 名 潜在 
顾客 .而 他 们 中 的 97% 都 没有 购买 过 福特 汽车 。 号 

”发展 口 碑 推荐 渠道 来 开发 新 业务 。 专 业 人 员 需 要 经 党 
鼓励 他 们 的 顾客 向 其 他 人 推荐 他 们 的 服务 。 疫 身 公司 
Weight Watchers 发 现 现 有 顾客 的 口碑 推荐 会 对 公司 业 
务 产 生 巨大 的 影响 





轻 消费 者 在 互联 网 上 以 直人 秀 的 形式 


йй: 100 名 年 


向 顾客 提供 他 们 愿意 传播 的 信息 。 公 司 不 应 该 告诉 顾客 
他 们 最 好 能 帮助 公司 进行 媒体 宣传 。 确 保 顾客 从 邮件 或 
博客 中 截取 相关 信息 是 简单 易 行 且 乐于 为 之 的 。 信 息 必 
须 是 原创 的 和 有 用 的 。 信 息 的 原创 性 会 提高 口碑 传播 的 
数量 ， 而 有 用 性 则 会 决定 口碑 是 积极 的 还 是 消极 的 。 


RIX: Matthew Dolan. “Ford Takes Online Gamble with New Fiesta," 
Wall Street Journal, Aprì B, 2009; Sarit Moldovan, Jacob Goldenberg, 
and Amitava Chattopadhyay, “What Drives Word of Mouth? The Roles of 
Product Originality and Usefulness,” MSI Report Мо.06—111 ( Cambridge. 
MA: Marketing Ѕаепсе Institute, 2006 ); Karen Bannan, “Online Chat 
Is a Grapevine That Yields Precious Fruit,” New York Times, December 
25, 2006; John Batelle, “The Net of Influence,” Business 2.0 ( March 
2004) : 70: Ann Meyer, “Word-of-Mouth Marketing Speaks Well for Small 
Business,” Chicago Tribune, July 28, 2003; Malcolm Macalister Hall, 
“Seling by Stealth,” Business Life ( November 2001 |, рр.51—55. 


才能 激发 人 们 的 行动 ， 
“情境 的 力 


就 介绍 了 


1 其 来 的 针对 他 (她 ) 本 人 的 传播 感 
肖 (shill 
公司 会 出 钱 让 人 们 在 公 
为 了 推出 
] 会 在 景区 主动 接近 其 他 游客 并 请 求 其 
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他 游客 使 用 这 款 产 品 帮 他 们 照相 。 当 游客 拿 到 相机 时 ， 演 员 就 有 机 会 同 游客 谈论 相机 的 优 
点 。 但 一 旦 骗局 被 识破 ， 人 们 就 会 感觉 非常 反感 。a 喜 力 则 使 用 了 另 一 种 方法 ， 该 策略 成 
功 地 将 一 个 “供认 不 讳 ”的 玩笑 变 成 了 一 个 巨大 的 公关 胜利 。* 


对 于 欧洲 的 年 轻 男性 来 说 ， 没 有 什么 比 足球 更 重要 了 。 #7 (Heineken) 抓 住 了 这 一 点 。 在 皇家 马 
єз AC 米兰 的 欧冠 比赛 的 同一 时 间 ， 喜 力 举办 了 一 场 莫须有 的 古典 音乐 会 。 作 为 这 场 恶作剧 的 同伙 ， 
球迷 的 女友 、 老 板 或 老师 们 通 近 他 们 去 参加 这 场 音乐 会 。 超 过 1000 名 热心 的 АС 米兰 球迷 被 邀请 参加 演 
出 。 当 弦 乐 四 重 碌 响 起 ， 球 过 们 开始 华 立 不 安 。 随 后 ， 乐 痢 身 后 的 大 屏幕 打 出 文字 暗示 这 是 一 场 恶作剧 。 
紧 接着 大 屏幕 就 开始 转播 比赛 了 ， 此 时 。 有 超过 150 万 的 观众 通过 天 空 体 育 台 观 看 到 了 这 一 场景 ， 喜 力 
啤酒 关于 这 一 活动 的 网 站 也 渔 来 了 500 万 的 访客 。 接 下 来 的 公关 和 口碑 宣传 使 这 一 活动 家 喻 户 晓 


测量 口碑 的 效果 ” 


研究 和 咨询 公司 Keller Fay 发 现 尽管 80% 的 口碑 是 在 线 下 形成 的 ， 但 很 多 营销 人 员 还 是 
专注 于 口碑 的 在 线 影响 ， 因 为 在 线 上 通过 广告 、 公 关 或 数字 服务 机 构 对 效果 进行 追踪 是 比 
较 容 易 的 。 到 佳 得 乐 就 成 立 了 一 个 “任务 控制 中 心 "( Mission Control Center) 一 一 就 像 广 
播 电台 的 控制 室 一 一 对 社交 网 络 上 的 品牌 信息 进行 夜以继日 的 监控 。 

通过 人 口 统计 信息 或 者 代理 服务 器 和 插件 ， 公 司 能 够 监控 到 顾客 何 时 发 表 博 客 、 评 论 
和 发 帖 ， 何 时 分 享 、 链 接 和 上 传 资料 ， 何 时 交友 、 跟 帖 和 更 新 资料 。 通 过 这 些 追 踪 技术 、 
可 以 将 有 用 的 信息 卖 给 广告 商 ， 比 如 可 以 推销 “100 万 名 在 过 去 24 小 时 之 内 有 上 传 、 在 博客 
上 谈论 、 打 分 评价 、 分 享 或 者 以 留言 的 形式 评论 娱乐 事件 的 14 一 24 岁 之 间 的 美国 女性 "。w% 

杜邦 公司 使 用 多 种 测量 网 络 口碑 的 方法 ， 例 如 ， 活 动 的 范围 С 活动 所 能 达到 并 接触 到 
的 范围 )、 速 度 (活动 传播 的 速度 )、 声 音 的 份额 有 多 大 、 声 音 份额 扩大 的 速度 、 是 否 能 引 
发 积极 的 情绪 、 信 息 是 否 容易 理解 、 是 否 相关 、 是 否 具备 可 持续 性 ( 而 不 是 一 儿子 买卖 )， 
以 及 信息 从 源头 能 传播 多 远 。 

其 他 的 一 些 研究 人 员 则 更 专注 于 描绘 口碑 源头 的 特征 。 例 如 ， 一 组 研究 人 员 希 户 从 三 
个 维度 评价 博客 : 相关 性 、 情 感性 和 权威 性 。" 


设计 销售 团队 


最 早先 和 最 原始 的 直销 方式 就 是 拨打 销售 电话 。 为 了 定位 目标 群体 ,将 他 们 发 展 成 客 
户 并 发 展业 务 ， 大 多 数 的 工业 品 公司 都 十 分 依赖 专业 的 销售 人 员 ， 它 们 还 会 雇用 厂商 的 销 
售 代表 。 许 多 消费 品 公司 也 使 用 直销 销售 人 员 ， 这 类 公司 包括 Allstate, 2]. 雅芳、 玫 琳 
凯 、 美 林 证 券 以 及 特 百 惠 等 。 

美国 公司 每 年 在 销售 团队 和 相关 物资 上 的 花费 超过 一 万 亿美 元 一 一 这 比 其 他 任何 促销 
方式 都 要 多 。 超 过 10% 的 销售 岗位 需要 全 职工 作者 ， 其 中 包括 营利 和 非 营利 的 销售 : 88 (8) 
如 医院 和 博物 馆 就 通过 资金 更 集 人 员 来 与 捐赠 人 和 募捐 者 取得 联系 。 对 于 许多 公司 来 说 , 
销售 团队 的 表现 至 关 重 要 。 史 

















营养 加 强 型 茶 饮 及 果 饮 品牌 SoBe 的 创始 人 约翰 ， 风 洛 ， 为 公司 建立 了 一 支 优秀 的 销售 队伍 并 为 
品牌 成 功 立 下 了 计 马 功劳 。 他 狼 做 地 宣称 ， 公 司 在 最 多 时 达 150 人 的 、 具 备 高 水 平 的 辅 售 技巧 并 不 断 


第 19 章 管理 人 





: 直 铺 与 互动 营销 、 口 砷 营销 和 人 员 和 销售。 = 523 


个 简单 的 目标 :“ 在 现场 的 销售 
售 人 员 人 数 众多 且 在 大 街 4 


















销 商 稳定 地 沟通 ， 使 得 SoBe 
在 下 游 销售 商 层面 ，SoBe 的 高 级 销 
leven 、Costco 和 Safeway 这 样 的 公司 保持 良好 的 私人 
SoBe 的 销售 团队 总 是 能 够 
列 这 祥 的 具体 工作 上 。 用 贝 洛 的 
本 前 提 谣 是 销售 的 执行 情况 . 







E 营 销 计划 中 的 重要 性 ， 但 公司 却 对 不 断 上 升 的 销售 团队 成 
-个 销售 团队 需要 支出 包括 薪水 、 佣 金 、 奖 金 、 差 旅费 和 其 他 福利 
可 开始 通过 更 好 的 选拔 、 培 训 、 监 管 、 激 励 和 补偿 措施 来 提高 销售 团队 









销售 代表 (sales representative) 一 词 涵 盖 了 六 个 职位 ， 从 需要 创造 力 最 少 到 最 多 的 职 












位 分 别 是 

1. 配送 人 员 ( deliverer ) 一 一 这 类 销售 人 员 的 主要 任务 就 是 配送 货物 ( 水、 燃料、 汽油 ); 

2. 订单 处 理 人 员 (order taker ) 一 一 内 部 订单 处 理 人 员 ( 在 柜台 后 工作 ) 以 及 外 部 订单 处 
理 人 员 ( 同 超市 经 理 打交道 ); 

3. 传播 人 员 ( missionary ) 
象 ， 教育 现 有 的 和 潜在 的 有 

4 技术 人 员 (technician ) 一 一 具有 高 技术 水 平 的 销售 人 





使 用 创意 销售 方法 销售 有 形 产品 С 
广告 服务 和 教育 ) 的 销售 人 员 ; 
解决 方案 的 提供 者 ( solution vendor ) 一 一 这 类 销售 人 员 的 专长 是 利用 和 
ы” ш % (Юй 通 系统 ) 为 顾客 解决 问题 
p 销售 的 桥梁 。 在 设计 销售 团队 时 ， 公 司 必 须 确 定 销售 团队 的 目 
标 、 策 略 、 了 薪酬 ( 参见 图 193 ) 


销售 团队 的 日 标 和 策略 


销售 团队 那 种 每 天 
题 并 帮助 





a 


LEE 



















结构 、 规 


[ 销售 团队 
ү ш 





销售 代表 ; 





知道 如 何 诊 













f mea ) 


| > 


-家 公司 可 能 表 花 费 80% 的 
的 身上 ; 85% 的 时 间 在 已 有 产品 上 ; 15% 的 时 
少 地 完成 下 面 的 任务 : 








务 的 信息 
异议 ， 以 及 最 终 完成 销售 任务 
提供 技术 支持 、 节 省 开支 和 速 






设计 销售 团队 
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M 19.4 
假设 的 销售 人 员 和 营 
销 人 员 ( 互 不 合作 ) 
的 交战 


”分 配 一 一 在 产品 短缺 时 确定 为 哪些 顾客 供 货 。 

为 了 控制 成 本 ， 大 多 数 公司 采取 了 杠杆 销售 团队 (leveraged sales force ) 的 模式 。 在 这 
种 模式 下 ， 公 司 使 用 销售 代表 帮助 公司 向 大 客户 销售 复杂 、 定 制 化 的 产品 ， 同 时 使 用 公司 
内 部 的 销售 人 员 和 网 站 进行 低 端 销售 。 每 个 销售 人 员 只 负责 几 个 客户 ， 他 们 根据 关键 客户 
业务 的 增长 情况 获得 奖励 ; 业务 拓展 、 计 划 书 撰写 、 订 单 执行 和 售后 服务 则 交 由 其 他 人 完 
成 。 这 与 要 求 销售 人 员 向 每 个 可 能 的 客户 进行 销售 完全 不 同 ,后 者 正 是 基于 地 理 位 置 安排 
销售 人 员 的 常见 再 病 。 92 

公司 必须 用 战略 的 眼光 部 署 自己 的 销售 团队 ， 能 够 使 得 公司 在 恰当 的 时 间 以 恰当 的 方 
式 接触 到 恰当 的 客户 。 销 售 团队 扮演 着 客户 经 理 的 角色 ， 他 们 在 买 家 和 卖家 之 间 起 到 良好 
的 沟通 作用 。 销 售 越 来 越 需要 团队 合作 以 及 其 他 部 门 的 支持 ， 例 如 : 公司 的 高 管 ， 尤 其 是 
当 全 国 性 的 销售 或 大 宗 买 卖 出 现 问题 时 ; 技术 人 员 ， 他 们 在 产品 销售 之 前 、 之 中 和 之 后 提 
供 信息 和 服务 ; 客户 服务 代表 ， 他 们 向 客户 提供 安装 、 维 护 和 其 他 服务 ;以 及 办 公 室 职 
员 ， 其 中 包括 销售 分 析 员 、 订 单 稿 查 员 ， 以 及 助理 人 员 等 。 史 

为 了 保持 营销 的 连续 性 和 育 焦 性 ， 销 售 人 员 需 要 知道 如 何 分 析 销 售 数据 ， 测 算 市 场 潜 
力 ， 获 得 市 场 情报 ， 以 及 开发 营销 策略 和 计划 。 尤 其 是 当 他 们 处 在 销售 管理 高 层 的 时 候 
他 们 更 加 需要 科学 性 的 营销 技能 。 营 销 人 员 认 为 ， 如 果 销 售 团 队 能 够 像 理解 和 认识 销售 那 
样 对 营销 有 所 感悟 的 话 ， 那 么 长 期 来 看 ， 销 售 团 队 会 更 有 效率 、 更 加 成 功 。 而 实际 中 ,很 
多 时 候 营销 和 销售 部 门 会 产生 和 争执: 销售 团队 抱怨 营销 人 员 没 能 拓展 足够 的 新 业务 机 会 
而 营销 人 员 则 抱怨 销售 人 员 没 能 将 机 会 转化 为 销售 订单 参见 图 194 )。 如 果 两 者 之 间 能 够 
改善 沟通 和 增进 合作 ， 那 么 两 者 都 可 以 增加 收入 和 利润 。 * 





销售 人 员 : 我 需要 新 业务 机 会 ， 但 营销 人 员 从 来 不 给 我 提供 好 的 销售 机 会 。 没 有 好 的 业务 机 会 ， 
我 们 如 何 能 获得 新 业务 ? 

кила: 我 们 已 经 上 交 了 许多 潜在 销售 机 会 ， 它 们 就 在 系统 里 。 销 售 人 员 为 什么 不 去 拜访 这 
些 潜在 客户 ? 

销售 人 员 : 我 没有 可 卖 的 东西 。 营 销 人 员 在 做 什么 ? 在 将 客户 交 给 我 们 之 前 ， 他 们 为 什么 不 搞 
清楚 客户 想 要 什么 ”为 什么 他 们 不 给 我 容易 卖 的 产品 ? 

营销 人 员 : 销售 人 员 为 什么 不 出 去 推广 我 们 的 新 营销 方案 ? 他 们 怎么 能 妄想 不 做 工作 而 是 等 着 
顾客 送 上 门 来 ? 

销售 人 员 : 我 们 的 人 在 日 常事 务 管理 和 文字 工作 上 花费 了 太 多 的 时 间 。 我 需要 他 们 出 去 进行 销售 。 

кала: 我 们 需要 信息 来 想 出 新 方案 。 打 几 个 字 能 花 多 少时 间 ? 难道 他 们 不 知道 他 们 自己 的 
客户 吗 ? 

销售 人 员 : 我 恐怕 无 法 完成 我 的 销售 目标 了 。 营 销 人 员 在 浪费 我 的 时 间 。 我 宁愿 有 更 多 的 销售 
代表 。 

营销 人 员 : 我 又 如 何 实现 我 的 目标 ? 销售 人 员 帮 不 上 人 入， 我 的 人 玫 又 不 够 。 











一 旦 公司 确定 了 销售 团队 的 战略 ， 它 就 可 以 建立 自己 的 销售 团队 了 : 直属 销售 团队 和 
契约 合同 销售 团队 。 直属 销售 团队 ( direct sales force 或 company sales force ) ДЕН ЕПН 
职 的 只 为 公司 服务 的 职员 组 成 的 销售 团队 。 这些 内 部 的 销售 人 员 在 公司 内 通过 电话 指导 
业务 进行 接待 潜在 客户 的 拜访 ， 并 直接 访问 客户 。 契约 合同 销售 团队 (contractual sales 
force) 包括 厂商 代表 、 销 售 代表 以 及 根据 销量 赚 取 佣 金 的 经 纪 人 。 


销售 团队 的 结 
销售 团队 的 战略 在 某 种 程度 上 也 决定 了 销售 团队 的 组 织 结构 。 如 果 公司 向 一 种 终端 行业 
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销售 单一 的 一 种 产品 ， 而 该 行业 的 各 个 客户 分 布 于 不 同 的 地 理 位 置 ， 那 么 公司 应 该 采用 区 域 
性 的 组 织 结构 。 而 向 许多 不 同类 型 的 顾客 销售 不 同 产品 的 公司 则 需要 采用 产品 型 或 市 场 型 结 
构 。 一 些 公司 则 需要 更 加 复杂 的 结构 。 例 如 ， 摩 托 罗拉 管理 四 种 类 型 的 销售 团队 :( 1 ) 由 技 
术 人 员 、 应 用 程序 人 员 、 质 量 工程 师 及 客服 人 员 组 成 的 战略 性 市 场 团 队 ， 他 们 主要 负责 大 客 
Р; (2) 一 个 负责 不 同 地 区 成 千 上 万 顾客 的 地 区 销售 团队 ; ( 3 ) 一 个 负责 拜访 和 培训 摩托 罗 
拉 经 销 商 的 经 销 商 销售 团队 ; ( 4 ) 一 个 负责 电话 营销 和 接受 电话 和 传真 订单 的 内 部 销售 团队 ， 

一 个 组 织 结构 确定 的 公司 需要 随 着 市 场 和 经 济 形势 的 变化 改变 其 销售 团队 结构 。 商 用 
智能 软件 公司 SAS 将 它 的 销售 团队 按照 行业 进行 重组 ， 分 为 银行 、 券 商 和 保险 公司 ， 这 种 
分 组 带 来 了 业务 收入 14% 的 上 升 - 95 “营销 洞 见 : 大 客户 管理 ”讨论 了 一 种 特殊 形式 的 销 


售 团队 结构 - 
销售 团队 规模 


销售 代表 是 为 公司 创造 价值 最 多 、 也 是 最 宝贵 的 财产 。 增 加 销售 人 员 可 以 增加 销售 
从 司 确定 了 想 要 接触 到 的 客户 的 数量 ， 就 可 以 使 用 工作 量 


量 ， 但 同时 也 增加 了 成 本 。 一 旦 公 


方法 (workload approach ) 来 确定 销售 团队 的 规模 。 这 种 方法 有 五 个 步 又 : 
1. 根据 年 销售 量 将 客户 分 成 不 同 规模 的 组 别 ; 


2. 为 每 一 客户 组 设 定 合适 的 拜访 频率 ( 每 





:访问 的 次 数 ); 


3. 将 每 个 组 内 客户 的 数量 乘 以 相应 的 拜访 频率 ， 得 到 每 年 每 个 地 区 的 总 工作 量 ; 





营销 人 员 一 般 会 挑选 出 大 客户 ( major account, 
也 叫 关键 客户 、 全 国 性 客户 、 全 球 性 客户 或 者 总 部 客 
А). 这 些 客户 都 是 至 关 重要 的 ， 它 们 会 有 自己 的 不 同 
部 门 ， 分 布 在 不 同 地 区 ， 采 用 统一 的 采购 价格 ， 各 地 区 
的 服务 也 是 协调 进行 的 。 大 客户 经 理 (major account 
manager, 简称 MAM ) 通常 向 全 国 销售 经 理 直 接 汇报 工 
作 ， 大 客户 经 理 同时 还 监管 手下 的 销售 代表 拜访 他 们 所 
在 区 域 的 客户 。 一 般 的 公司 管理 着 大 约 75 个 大 客户 。 如 
果 一 家 公司 有 多 个 大 客户 ， 公 司 就 很 可 能 成 立 一 个 大 客 
户 管理 部 门 ， 其 中 会 有 多 个 大 客户 经 理 ， 平 均 每 个 人 管 
理 9 个 大 客户 。 

大 客户 通常 由 一 个 战略 客户 管理 团队 来 管理 ， 这 个 
团队 的 成 员 来 自 不 同 的 职能 部 门 ， 整 合 了 新 产品 开发 、 
技术 支持 、 供 应 链 、 营 销 活动 及 多 渠道 传播 来 覆盖 客户 
关系 的 各 个 方面 。 宝 洁 公司 在 阿肯色 州 的 沃尔玛 总 部 
Bentonville 市 就 专门 设立 了 一 个 战略 客户 管理 团队 ， 团 
队 中 的 300 名 职员 同 沃尔玛 团队 共同 合作 来 提高 双方 绩 
效 。 这 种 合作 在 全 球 各 地 的 沃尔玛 总 部 都 存在 ， 如 欧洲 、 
亚洲 和 拉丁 美洲 。 宝 洁 称 这 种 合作 关系 为 宝洁 节省 了 数 
十 亿美 元 的 开支 。 

大 客户 管理 正在 持续 发 展 和 成 长 。 随 着 公司 并 购 带 
来 的 买 家 集中 度 的 提高 ， 我 们 经 常会 看 到 少数 几 个 买 家 
就 占 到 了 公司 销售 的 大 多 数 。 许 多 公司 开始 集中 采购 ， 
这 使 得 它们 获得 了 更 大 的 议价 能 力 。 随 着 产品 变 得 越 来 


越 复杂 ， 买 家 公司 中 越 来 越 多 的 团体 参与 到 了 采购 的 过 
程 中 。 因 此 一 个 传统 意义 上 的 销售 人 员 可 能 就 不 具备 有 
效 地 向 大 客户 销售 的 能 力 、 权 限 或 巴 盖 面 。 

在 选择 大 客户 时 ， 公 司 会 关注 那些 购买 量 大 ( 尤其 是 
购买 那些 高 利润 产品 ) 购买 集中 、 要 求 在 不 同 区 域 进 行 
高 水 平 服务 、 价 格 敏感 并 希望 建立 长 期 关系 的 客户 。 大 客 
户 经 理 的 职责 包括 同 客户 进行 单 点 联系 、 开 发 和 提升 客户 
业务 量 、 了 解 客户 决策 过 程 、 确 定 提升 附加 值 的 机 会 、 提 
供 竞 争 对 手 情报 、 进 行销 售 谈判 及 安排 客户 服务 。 

许多 大 客户 更 希望 得 到 的 是 附加 价值 而 不 是 价格 优 
惠 。 他 们 更 喜欢 这 种 全 身心 投入 的 专门 的 单 点 联系 ， 单 
和 独 账单 ， 特 别 保障 ， 电 子 数据 的 交换 和 分 享 ， 优 先 发 货 ， 
定制 化 产品 ， 以 及 高 效 的 维护 、 修 理 和 升级 服务 。 这 些 
就 是 公司 的 商 誉 价值 。 与 评价 大 客户 业务 的 人 建立 私人 
关系 ， 并 且 让 其 看 到 该 业务 成 功 的 可 能 性 和 他 们 的 既得 
利益 ， 才 是 保持 客户 忠诚 的 必要 条 件 。 


IHRE: Noel Capon, Dave Potter, and Fred Schindler, Managing 
Global Accounts: Nine Critical Factors for a World-Class Program, 2nd 
ed. ( Bronville, NY: Wessex Press, 2008 J; Peter Cheverton, Global 
Account Management: A Complete Action Kit of Tools and Techniques for 
Managing Key Global Customers ( London, UK: Kogan Page, 2008}; 
Malcolm McDonald and Diana Woodbum, Key Account Management: The 
Definitive Guide, 2nd ed. ( Омогі, ШК: Butteworth-Heinemann, 2007 1: 
Jack Neff, “Bentonville or Bust,” Advertising Age, February 24, 2003. 
更 多 信息 ， 参 见 SAMA (Strategic Account Management Association } and 
the Journal of Selling and Major Account Managements 
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图 195 
管理 销售 团队 
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4 确定 每 年 每 个 销售 代表 平均 能 够 访问 客户 的 次 数 ; 
5. 用 总 访问 量 除 以 每 位 代表 能 访问 的 数量 ,得 到 需要 的 销售 代表 总 数 。 

假设 公司 估计 其 总 计 有 1000 名 A 类 客户 ，2000 名 B 类 客户 。A 类 客户 每 年 需要 
36 次 访问 ，B 类 客户 每 年 需要 12 次 访问 ， 那 么 ， 公 司 需要 销售 团队 每 年 访问 60000 次 
(36000+24000 )。 如 果 全 职 代表 平均 每 年 可 以 进行 1000 次 访问 ， 那 么 公司 总 计 就 需要 60 名 
销售 代表 。 
销售 财 队 的 薪酬 结构 

为 了 能 够 吸引 顶尖 水 平 的 销售 代表 ， 公 司 必须 建立 一 套 有 有 吸引 力 的 薪酬 制度 。 销 售 代 
表 期 望 的 是 规律 性 的 基本 收入 、 因 突出 业绩 而 获得 的 额外 奖励 ， 以 及 根据 工作 经 验 和 资历 
做 出 调整 的 公平 薪酬 。 管 理 者 则 希望 可 控 、 经 济 而 又 简单 的 薪酬 体系 。 这 两 方面 的 目标 存 
在 一 些 冲突 和 分 歧 。 因 此 不 同行 业 之 间 薪 酬 体系 存在 着 极 大 的 区 别 就 不 足 为 奇 了 ， 甚 至 在 
同一 行业 领域 也 是 如 此 。 

公司 必须 量化 销售 团队 薪 酮 结构 中 的 四 个 要 素 。 首 先是 固定 金额 (fixed amount), 也 
ЖЛЕ. 满足 收入 稳定 性 的 需求 。 其 次 是 浮动 金额 ( variable amount )， 无 论 伞 金 、 奖 金 
还 是 红利 部 分 ， 都 是 为 了 激励 和 奖励 销售 人 员 。 费用 补贴 (expense allowances ) 能 够 补贴 
销售 人 员 在 差 旅 和 会 见 客户 时 的 支出 。 福利 (benefits) 包括 带 薪 假期 、 病 假 和 事假 补贴 
退休 金 及 保险 等 ， 目 的 是 为 销售 人 员 提供 安全 保障 和 工作 满足 感 。 

固定 菏 酬 在 非 销 售 性 质 的 工作 中 十 分 普遍 ， 而 对 于 技术 上 更 加 复杂 、 也 更 加 人 需要 团队 
合作 的 销售 工作 来 说 ， 固 定 薪酬 也 同样 十 分 常见 。 浮 动 薪酬 在 销售 是 周期 性 的 或 者 销售 取 
决 于 个 人 表现 的 情况 下 最 为 适用 - 固定 和 浮动 薪酬 决定 了 三 种 基本 的 薪酬 计划 一 一 单纯 菏 
Ж. 单纯 佣金 和 薪水 与 佣金 的 混合 。 一 项 调查 显示 ， 超 过 半数 的 销售 代表 的 总 薪金 中 超过 
40% 的 部 分 属于 浮动 薪酬 。” 

单纯 薪金 方案 提供 给 销售 人 员 稳 定 的 收入 ， 鼓 励 他 们 完成 非 销售 性 的 活动 ， 但 同时 也 
降低 了 他 们 开发 新 客户 的 积极 性 。 从 公司 的 角度 来 看 ， 这 些 计 划 代表 了 管理 的 简便 性 ， 但 同 
时 却 不 利于 销售 。 单 纯 佣金 方案 则 会 吸引 高 水 平 的 销售 人 员 ， 提 供 更 高 的 激励 ， 需 要 较 少 的 
监管 ， 并 且 可 以 控制 销售 成 本 。 但 负面 因素 是 ， 这 种 计划 强调 销售 业绩 ， 而 忽视 了 关系 的 建 
设 。 佣 金 和 固定 薪水 结合 的 方式 则 能 够 同时 汲取 两 者 的 优势 ， 同 时 又 能 降低 两 者 的 缺陷 。 

固定 和 浮动 薪酬 混合 方案 将 其 中 的 浮动 部 分 与 广泛 的 战略 目标 相 结 合 。 目 前 的 一 个 趋 
势 是 ,不 再 强调 销售 额 ， 而 是 强调 毛利 润 、 客 户 满意 度 和 客户 留存 率 。 其 他 一 些 公司 的 做 
法 是 ， 在 一 定 程度 上 根据 整个 销 舍 团 队 甚至 是 全 公司 的 业绩 来 确定 销售 代表 的 薪酬 ， 这 是 
为 了 鼓励 他 们 团结 一 致 为 公司 的 总 体 利益 工作 


在 公司 招聘 、 选 拔 、 培 训 、 监 管 、 激 励 和 评估 销售 代表 方面 ， 有 多 种 策略 和 程序 可 供 
公司 参考 。 ( 参见 图 195) 


招聘 和 选拔 销售 代表 


组 建成 功 销售 团队 的 核心 之 处 就 在 于 选拔 优秀 销售 代表 的 方法 。 一 项 调查 显示 排名 前 
25% 的 销售 代表 会 为 公司 带 来 52% 的 收入 。 如 果 雇用 了 不 合适 的 人 员 。 将 会 造成 巨大 的 浪 
费 。 所 有 行业 的 销售 代表 平均 年 流动 率 接近 20%。 销 售 代表 的 流失 会 导致 销售 额 的 流失 。 
重新 招聘 和 培训 的 成 本 增加 ， 与 此 同时 ， 也 会 给 其 他 销售 代表 增加 工作 负担 ，” 
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在 管理 层 确定 了 选拔 标准 之 后 ， 招 聘 就 要 开始 了 - 人 力 资源 部 门 可 以 让 现 有 的 销售 代 
表 推 荐 ， 或 者 使 用 就 业 中 介 ， 发 布 工作 广告 ， 以 及 接触 大 学 毕业 生 。 选 拔 过 程 可 以 是 一 场 
简单 的 非 正 式 面试 ， 也 可 以 是 一 次 长 时 间 的 考试 加 面试 的 选拔 。 

研究 表明 销售 业绩 似乎 同 下 面 这 些 因素 的 关系 不 大 : 背景 和 经 验 、 目 前 的 状态 、 生 活 
习惯 态度、 个 性 和 技能 等 。 更 好 的 预测 指标 是 考试 和 评估 中 心 检测 的 综合 结果 ， 其 中 ， 
评估 中 心 会 模拟 工作 环境 ， 做 出 应 聘 者 是 否 能 适应 其 将 来 的 工作 环境 等 的 评价 。” 尽管 正 
式 考试 中 的 分 数 仅仅 是 一 系列 重要 因素 ( 包括 个 性 、 介 绍 信 、 工 作 经 历 、 面 试 反 应 等 ) 的 
一 部 分 ， 但 这 个 分 数 还 是 被 很 多 公司 看 重 ， 如 IBM、Prudential、 宝 洁 等 。 吉 列 认为 考试 选 
拔 减 少 了 跳槽 现象 ， 并 且 分 数 能 够 很 好 地 反映 新 销售 代表 日 后 的 成 长 过 程 。 
培训 和 监督 销售 代表 

如 今 ， 消 费 者 都 希望 销售 人 员 有 深入 全 面 的 产品 知识 ， 能 够 增添 产品 的 新 意 ， 并 且 高 
效 而 可 信赖 。 这 些 需求 要 求 公司 在 销售 人 员 培训 上 加 大 投入 。 

新 销售 代表 可 能 会 花费 几 周 到 数 月 的 时 间 参 加 培训 。 在 工业 品行 业 ， 平 均 的 培训 周期 
是 28 周 ， 服 务 类 公司 为 12 周 ， 而 消费 品 公司 是 4 周 。 培 训 时 间 因 销售 任务 的 复杂 程度 和 
招聘 类 型 的 不 同 而 不 同 。 对 于 所 有 的 销售 工作 来 说 ， 从 新 手 完 全 成 长 为 熟练 的 销售 人 员 ， 
需要 的 时 间 比 以 往 任何 时 间 都 长 ，27% 的 人 需要 3 一 6 个 月 ，38% 的 人 需要 6 一 12 个 月 ， 
28% 的 人 需要 12 个 月 以 上 。 

新 的 培训 方法 不 断 涌现 ， 例 如 使 用 音频 和 视频 录像 、 播 放 CD 和 CD-ROM、 软 件 学 
习 、 远 程 教育 、 电 影 短片 等 等 。 有 一 些 公司 还 会 使 用 角色 扮演 加 上 敏感 性 或 者 移 情 训练 的 
方法 来 帮助 销售 人 员 熟 悉 同 客户 打交道 的 状态 和 感觉 。 

以 佣金 形式 得 到 报酬 的 销售 代表 通常 受到 的 监督 也 较 小 。 而 那些 接受 固定 薪水 并 且 
有 固定 数量 客户 的 销售 代表 则 会 收 到 更 多 的 监管 。 对 于 采用 多 层次 销售 的 公司 ， 如 雅芳 、 
Sara Lee 、 维 珍 等 ， 独 立 的 分 销 商会 管理 其 自 有 的 销售 团队 来 帮助 公司 销售 产品 。 这 些 独立 
的 契约 商 或 销售 代表 不 仅仅 通过 自身 的 销售 业绩 获得 佣金 ， 还 有 一 部 分 佣金 来 自 他 们 自己 
招聘 和 培训 的 销售 人 员 的 业绩 。” 


销售 代表 的 生产 能 力 


公司 每 年 应 该 拜访 一 位 客户 多 少 次 ? 一 些 研究 认为 如 今 的 销售 代表 在 不 赚钱 的 小 客户 
身上 花费 的 时 间 太 多 ,他 们 应 该 更 加 专注 于 那些 赚钱 的 大 客户 。'" 

客户 开发 的 规范 “如果 听任 销售 代表 自 便 ， 他 们 就 可 能 会 将 自己 的 大 多 数 时 间 用 于 现 有 
客户 上 ， 因 为 现 有 客户 是 实 实在 在 的 客户 资源 。 因 此 ， 公 司 一 般 会 要 求 销售 代表 在 开发 新 客 
户 上 花费 一 定时 间 。Spector Freight 公司 要 求 其 销售 代表 花费 25% 的 时 间 去 开发 新 客户 ， 如 果 
访问 后 仍 未 成 功 ， 则 要 放弃 。 一 些 公司 依靠 传播 信息 的 销售 团队 来 开发 新 客户 5 

有 效 地 利用 销售 时 间 ”最 佳 销售 代表 会 有 效 地 管理 他 们 的 时 间 。 时 间 任务 分 析 (time- 
and-duty analysis ) 能 够 帮助 销售 代表 知道 他 们 应 该 如 何 利 用 他 们 的 时 间 ， 以 及 他 们 如 何 才 
能 提高 工作 效率 。 在 每 天 的 工作 中 .销售 代表 花费 时 间 来 计划 、 出 差 、 等待 、 销售， 并进 
行 一 些 行政 管理 工作 ( 例如 的 写 报告 和 报账 ， 参 加 销售 会 议 ， 同 公司 其 他 人 探讨 生产 , 派 
送 、 付 账 以 及 销售 业绩 等 )， 这 就 难怪 实际 用 于 同 客户 面对面 的 销售 的 时 间 很 少 ， 只 占 总 
TIER 29%. 101 

公司 一 直 在 为 提高 销售 工作 效率 而 不 铺 努 力 。' 为 了 降低 成 本 、 减 少 对 外 部 销售 团队 
的 需求 并 充分 利用 信息 技术 的 创新 应 用 ， 许 多 公司 开始 扩大 内 部 销售 团队 规模 和 职责 范围 

内 部 销售 人 员 有 三 种 : 技术 支持 人 员 (technical support people )， 他 们 提供 技术 信息 并 
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回答 顾客 的 技术 问题 。 销 售 助理 (sales assistants )， 他 们 为 外 部 销售 人 员 提 供 文档 书写 方面 
的 帮助 ， 提 前 拨打 电话 确认 预约 ， 进 行 顾客 信誉 核对 ， 跟 踪 一 个 订单 ， 以 及 回答 顾客 与 业 
务 相关 的 问题 。 电 话 营销 员 ( telemarketers )， 他 们 通过 拨打 电话 寻找 新 顾客 ,评估 这 些 顾 
客 的 价值 ， 并 达成 销售 。 电 话 营 销 员 每 天 可 以 给 50 位 顾客 拨打 电话 ， 而 外 部 销售 人 员 每 
天 只 能 访问 4 位 顾客 

内 部 销售 团队 使 得 外 部 销售 团队 人 员 从 繁重 的 事务 性 工作 中 解放 出 来 ， 这 样 他 们 就 能 
够 在 大 客户 上 投入 更 多 的 时 间 ， 转 化 更 多 的 潜在 客户 ， 为 顾客 的 设备 安装 电子 订货 系统 
争取 更 多 的 总 订单 和 合同 商 - 内 部 销售 人 员 则 花费 更 多 的 时 间 来 检查 库存 、 跟 踪 订 单 ， 并 
联系 小 客户 。 外 部 销售 代表 大 多 数 享 受 激励 性 质 的 薪 柄 待遇， 而 内 部 销售 代表 则 主要 依靠 
薪水 或 薪水 加 奖金 的 形式 

销售 技术 ”如今 销售 人 员 已 经 真正 地 步 入 了 电子 时 代 。 不 但 销售 和 库存 信息 的 传输 更 
加 快捷 ， 而 且 销 售 经 理 和 销售 代表 也 能 够 使 用 以 电脑 为 基础 的 决策 支持 系统 。 使 用 笔记 本 
电脑 ， 销 售 人 员 可 以 随时 查看 有 价值 的 产品 和 顾客 信息 。 仅 仅 项 击 儿 个 字母 ， 销 售 人 员 就 
可 以 了 解 顾客 的 背景 信息 ， 向 顾客 讲述 事先 写 好 的 推销 内 容 。 接 受 订单 ， 以 及 解决 顾客 服 
务 方面 的 事宜 ， 还 可 以 赠送 样品 、 产 品 图 册 和 其 他 材料 

对 于 销售 代表 来 说 ， 最 有 价值 的 电子 工具 就 是 公司 的 网 站 ， 网 站 最 有 用 的 应 用 就 是 作 
为 开发 客户 的 工具 。 公 司 网 站 可 以 帮助 公司 确定 同 每 个 账户 的 关系 ， 确 定 哪些 业务 需要 私 
人 客户 访问 。 网 站 为 其 自动 识别 的 潜在 客户 发 ; 一 做 法 增加 了 获得 第 一 
笔 订单 的 可 能 性 。 对 于 更 为 复杂 的 交易 ， 网 站 为 买 家 提供 了 与 卖家 沟通 的 方式 。 通 过 互联 















网 支持 的 关系 营销 进行 销售 ， 无 需 人 员 现 场 介入 解决 问题 ， 这 极 大 地 节约 了 销售 代表 的 时 
间 ， 使 得 他 们 能 花 更 多 的 时 间 在 那些 需要 面对面 解决 的 问题 上 
激励 销售 代表 


大 多 数 销售 代表 都 需要 鼓励 和 特别 的 奖励 ， 尤 其 是 那些 每 天 都 面临 着 工作 挑战 的 销售 
代表 : ' 大 多 数 营 销 人 员 都 认为 销售 人 员 的 工作 积极 性 越 高 ， 他 们 付出 的 努力 越 多 ， 业 绩 、 
奖励 和 满意 度 也 越 好 一 一 反 过 来 所 有 的 这 些 都 会 进一步 提升 销售 人 员 的 积极 性 

内 在 的 和 外 在 的 奖励 营销 人 员 强 调 内 在 和 外 在 的 奖励 形式 。 一 项 研究 表明 ， 员 工 最 
看 重 的 奖励 形式 包括 升 职 、 个 人 成 长 和 成 就 感 。io 而 最 不 看 重 的 奖励 形式 是 别人 的 好 感 和 
尊重 、 安 全 感 和 认可 。 换 句 话说 ， 销 售 人 员 对 于 那些 能 促成 自身 进步 和 满足 内 在 需求 的 奖 
励 和 机 会 最 为 认可 ， 而 对 称赞 和 安全 感 这 类 回报 的 认可 较 小 。 一 些 公司 还 利用 销售 竞赛 来 
提高 销售 人 员 的 努力 程度 。 号 

销售 配额 ”许多 公司 根据 年 度 营销 计划 制定 年 销售 额度 包括 金 骆 总数、 毛利 、 工 
作 量 和 活动 ， 以 及 产品 类 别 ， 薪 酬 通常 是 和 配额 完成 的 程度 联系 在 一 起 的 ， 公 司 首先 进行 
销售 预测 ， 这 就 成 为 了 生产 计划 、 职 员 规 模 和 资金 需求 的 基准 、 管 理 层 接 下 来 为 不 同 的 地 
区 和 范围 分 配 销 售 份额 ， 这 一 份额 通常 比 此 前 的 计划 要 高 ， 这 是 为 了 鼓励 经 理 人 员 和 销售 
人 员 尽 其 所 能 地 开展 工作 - 即使 他 们 没 能 达成 配额 的 要 求 ， 公 司 也 有 可 能 完成 年 初 制定 的 
销售 预期 目标 

每 一 地 区 的 销售 经 理 将 销售 配额 分 配给 销售 代表 。 有 时 一 各 销售 代表 的 配额 会 较 商 
这 是 为 了 鼓励 他 全 力 以 赴 地 工 这 是 为 了 树立 他 的 信心 。 一 个 普遍 的 
一 名 销售 人 员 的 配额 至 і 再 加 上 特定 地 区 销售 潜力 和 .上 一 
年 销售 差异 的 浮动 部 分 - ЖАРЫНА ЫТЫН, 这 一 浮动 部 分 的 比例 就 越 高 

完成 配额 的 明智 之 举 是 将 销售 代表 的 精力 集中 在 那些 更 加 重要 、 利 涧 更 高 的 产品 上 。 
当 公 司 推出 几 种 新 产品 时 .销售 代表 就 很 难 在 旧 产 品 上 实现 他 们 的 销售 配额 - 公司 需要 在 
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新 产品 发 布 时 扩展 其 销售 团队 。 

制定 销售 配额 也 会 带 来 问题 。 如 果 公司 低估 了 销售 代表 的 能 力 使 得 他 们 轻而易举 地 完 
成 了 任务 ,那么 公司 就 支付 了 过 高 的 薪水 。 如 果 公司 高 估 了 他 们 的 能 力 ， 销 售 人 员 就 会 发 
现 很 难 实现 他 们 的 配额 ， 并 因此 感到 泪 表 ， 甚 至 是 半途 而 废 。 另 一 个 问题 是 配额 可 能 会 驱 
使 销售 人 员 追 求 尽 可 能 多 的 业务 量 一 这 通常 会 导致 对 相关 服务 的 忽视 。 公 司 虽然 获得 了 
短期 的 利益 ， 但 却 损失 了 长 期 的 顾客 满意 度 。 正 是 由 于 这 些 原因 ， 一 些 公司 放弃 了 配额 制 
度 。 甚至 连 对 员工 要 求 严 格 的 甲骨 文公 司 都 改变 了 对 销售 人 员 支付 薪酬 的 方法 。 


PHX (Oracle) 是 世界 第 二 大 软件 公司 。 为 了 找 出 销售 荆 缩 的 原因 以 及 客户 真正 的 关注 点 ， 公 
司 对 其 销售 部 门 进行 了 全 面 的 分 析 ， 近 年 来 ， 随 着 公司 规模 的 快速 扩张 。 以 及 人 力 资源 、 供 应 链 、 
客户 关系 管理 等 系统 的 多 样 化 和 复杂 化 ， 使 得 销售 代表 不 再 能 俐 以 前 那样 ， 仅 任 个 人 就 能 向 客户 销 
售 所 有 的 甲骨 文 产品 。 公 司 对 销售 方式 进行 重组 ， 每 位 销售 人 员 只 专注 于 有 限 的 几 项 产品 。 为 了 改 
变 销售 困 队 长 久 以 来 急功近利 的 形象 ， 公 司 调 整 了 例 金 在 整个 薪酬 中 所 占 的 比重 ， 由 原来 的 2% 一 
12% 下 降 到 4% 一 6%。 公司 还 采用 和 推广 了 指导 销售 人 员 同 各 种 渠道 友好 相处 的 指南 ， 其 中 包括 梨 道 
经 销 商 、 独 立 的 软件 销售 商 、 中 间 商 、 整 合 者 和 提升 附加 价值 的 中 间 商 。 为 了 确保 这 些 合作 者 将 甲 
凤 文 视 为 稳定 的 、 可 信 术 的 ， 公 司 推出 六 末 准 则 要 求 销售 人 员 同 这 些 合作 者 真诚 合作 ， 并 尊重 他 们 
在 销售 环节 中 所 处 的 位 置 和 创造 的 价值 。!o 


评价 销售 代表 


我 们 已 经 从 销售 监督 的 角度 讨论 了 激励 问题 一 一 管理 者 怎样 告知 销售 代表 他 们 应 该 做 
什么 以 及 如 何 激励 他 们 工作 。 但 是 好 的 激励 还 需要 好 的 反馈 ， 也 就 是 说 要 经 常 从 销售 代表 
那 得 到 信息 并 评估 他 们 的 表现 

信息 的 来 源 最 重要 的 关于 销售 代表 的 信息 来 源 就 是 销售 报告 。 此 外 还 可 以 通过 其 
他 途径 获取 一 些 额外 的 信息 ， 如 个 人 观察 、 销 售 人 员 自 我 报告 、 客 户 米 信和 投诉 、 客 户 调 
查 、 以 及 同 其 他 销售 代表 交谈 。 

销售 报告 分 为 行动 计划 和 行动 结果 总 结 。 前 者 的 一 个 最 好 的 例子 就 是 销售 人 员 的 工作 
计划 ， 销 售 代表 提前 一 周 或 一 个 月 提交 计划 ， 描 述 自己 计划 拜访 的 数量 和 路 线 。 这 份 报告 
迫使 销售 人 员 提前 制定 他 们 的 工作 计划 并 告知 管理 者 他 们 的 行踪 。 这 为 比较 他 们 的 计划 和 
实际 成 果 提供 了 基础 ， 或 者 说 检验 他 们 “计划 工作 和 执行 计划 ”的 能 力 。 

许多 公司 要 求 销售 代表 提交 年 度 地 区 营销 计划 ， 包 括 他 们 需要 在 现 有 客户 的 基础 上 开 
发 新 客户 和 新 业务 的 计划 。 销 售 经 理会 分 析 这 些 计划 ， 给 出 建议 ， 并 且 据 此 制定 销售 配 
Ж. 销售 代 表 将 已 经 完成 的 活动 写 入 访问 报告 中 。 销 售 代表 还 会 提交 费用 支出 报告 ， 新 业 
务 报告 ， 业 务 损失 报告 ， 以 及 对 于 当地 业务 和 经 济 形势 的 研究 报告 

这 些 报告 为 销售 经 理 制定 关键 的 销售 业绩 指标 提供 了 初始 数据 :( 1 ) 平均 每 名 销售 
人 员 每 天 销售 访问 次 数 ; ( 2 ) 平均 每 次 访问 的 时 间 ; (3) 平均 每 次 访问 带 来 的 收入 ; (4) 
平均 每 次 访问 的 成 本 ; (5) 每 次 访问 的 招待 费用 ; (6 ) 每 百 次 访问 中 获得 订单 的 百分比 ; 
习 每 个 时 期 新 客户 的 数量 ; ( 8 ) 平均 每 个 时 期 客户 流失 的 数量 ; (9 ) 销售 团队 成 本 
在 总 销售 额 中 所 占 比重 。 

正式 评估 销售 团队 报告 以 及 其 他 评价 一 起 为 评估 提供 原始 材料 。 一 种 形式 的 评估 
是 ,将 当前 的 表现 同 过 去 的 表现 进行 比较 。 表 19.1 中 给 出 了 一 个 例子 。 

从 这 张 表 中 ,销售 经 理 可 以 得 到 很 多 关于 销售 代表 的 信息 。 总 销售 额 每 年 都 在 增长 
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Т. 产品 A 的 净 销售 额 ( 美元 ) 251300 253200 270000 263100 
2. 产品 B 的 净 销售 额 ( 美元 ) 423200 439200 553900 561900 
з. 总 净 销 售 额 ( 美元 ) 674500 692400 823900 825000 
4. 产品 A 配额 比例 ( % ) 956 92.0 880 847 
5. 产品 B 配额 比例 ( % ) 1204 1223 134.9 130.8 
6. 产品 A 的 毛利 润 (RT) 50260 50640 54000 52620 
7. 产品 B 的 毛利 润 | 美元 ) 42320 43920 55390 56190 
8. 总 毛利 润 ( 美元 ) 92580 94560 109390 108810 
9. 销售 费用 ( 美元 ) 10200 11100 11600 13200 
10. 销售 费用 占 总 销售 额 百分比 ( % ) 15 16 14 16 
11. 访问 数量 (个 ) 1675 1700 1680 1660 
12. 每 次 访问 成 本 (RT) 6.09 6.53 6.90 7.95 
13. 平均 客户 数量 (个 ) 320 324 328 334 
14. 新 客户 数量 (个 ) 13 14 15 20 
15. 流失 客户 数量 ( 个 ) 8 10 11 14 
16. 平均 每 位 客户 销售 额 ( 美元 ) 2108 2137 2512 2470 
17. 平均 每 户 客户 毛利 润 ( 美元 ) 289 292 334 326 





(第 3 行 ) 但 这 并 不 意味 着 这 位 销售 代表 做 得 很 出 色 。 产 品 分 类 项 显示 ， 他 对 产品 B 销售 
的 推动 要 远 超 过 产品 A (第 1 行 和 第 2 行 )。 根据 分 配给 他 的 两 个 产品 的 配额 (第 4 行 和 
第 5 行 ) 他 所 增加 的 产品 В 的 销售 是 以 牺牲 产品 A 的 销售 为 代价 的 。 而 根据 毛利 润 来 看 
(第 6 行 和 第 7 行 )， 公 司 销售 А 比 销售 В 更 赚钱 。 因 此 ， 这 名 销售 代表 很 可 能 是 以 牺牲 高 
利润 产品 为 代价 推动 低 利润 、 大 批量 产品 的 销售 。 尽 管 该 销售 代表 使 2010 年 的 总 销售 额 比 
2009 年 提高 了 1100 美元 ( 第 3 行 ) 但 毛利 润 却 下 降 了 580 美元 (第 8 行 ) 

销售 费用 (第 9 行 ) 一 直 稳定 增长 ， 虽 然 看 起 来 总 支出 在 销售 总 额 中 的 比重 得 到 了 控 
制 ( 第 10 行 ) 访问 数量 的 增长 并 不 能 代表 总 费用 的 增长 (第 11 行 ) 尽管 这 可 能 是 由 发 
展 新 客户 带 来 的 (第 14 行 ) 可 能 在 开发 新 客户 时 ， 这 位 代表 忽视 了 现 有 客户 ， 这 一 点 可 
以 从 逐年 上 升 的 年 流失 客户 数量 中 看 出 (第 15 行 ) 

最 后 两 行 显示 每 一 客户 的 平均 销售 额 和 毛利 润 的 水 平和 增长 情况 。 这 些 数 据 在 同 公司 
整体 的 平均 数据 比较 时 就 能 够 说 明 问 题 了 。 如 果 这 名 销售 代表 平均 每 一 客户 的 毛利 润 低 于 
公司 的 平均 水 平 ， 那 么 他 可 能 就 在 利润 低 的 客户 身上 花费 了 大 多 时 间 ， 或 者 在 每 一 客户 身 
上 花费 的 时 间 不 足 。 年 访问 总 数 ( 第 11 行 ) 表明 他 比 一 般 销 售 人 员 做 的 年 访问 数量 要 少 。 
如 果 在 其 所 在 的 区 域 做 访问 时 要 走 的 路 程 和 其 他 区 域 类 似 ， 那 么 就 说 明 这 名 代表 没有 很 好 
地 利用 每 个 工作 日 的 时 间 ， 或 者 销售 计划 和 路 线 制定 方面 存在 问题。 再 或 者 是 在 某 个 客户 
身上 花费 了 太 多 时 间 。 

即使 在 追加 销售 额 方面 很 有 效率 ,销售 代表 也 并 不 一 定 会 获得 较 高 的 客户 评价 。 他 的 
成 功 可 能 是 由 于 竞争 对 手 的 销售 人 员 太 差 ,或 者 是 说 销售 代表 的 产品 更 好 再 或 者 是 客户 
换 掉 了 他 们 不 喜欢 的 销售 代表 。 经 理 人 员 可 以 听取 客户 有 关 销 售 人 员 、 产 品 和 服务 的 评 
价 ， 他 们 可 以 给 客户 发 邮件 问卷 或 者 打 电 话 。 销 售 代表 可 以 分 析 一 次 销售 访问 的 成 功 或 失 
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败 ， 以 及 他 们 如 何 能 够 提高 下 一 次 访问 成 功 的 概率 。 他 们 的 表现 可 能 同 内 在 因素 相关 ( 努 
力 程度 、 能 力 和 策略 )， 也 可 能 同 外 在 因素 相关 ( 任务 和 运气 )。 197 


个 人 销售 的 原则 


个 人 销售 是 一 门 古老 的 艺术 。 如 今 ， 优 秀 的 销售 员 比 以 往 任何 时 候 都 有 更 好 的 直觉 。 
公司 每 年 都 投入 巨 资 来 培训 销售 人 员 ， 传 授 他 们 客户 管理 和 分 析 的 方法 ， 将 他 们 从 被 动 的 
订单 接受 者 变 成 为 主动 的 订单 获取 者 。 销售 代表 被 传授 SPIN 销售 方法 来 与 顾客 建立 长 期 
的 关系 ，SPIN 法 包括 以 下 四 类 问题 : 1 
1. 情景 问题 ( situation questions) 一 一 这 类 问题 是 关于 现实 的 询问 ,或 者 是 关于 买 家 现 有 
状况 的 询问 。 例 如 :“ 你 在 用 什么 系统 给 顾客 开发 票 ?“ 

2. 难点 问题 ( problem questions ) 一 一 这 涉及 买 家 经 历 的 问题 、 困 难 和 不 满意 。 例 如 :“ 系 
统 哪 部 分 出 错 了 ? ” 

З. 暗示 问题 (implication questions ) 一 一 这 些 问题 是 关于 买 家 问题 、 困 难 和 不 满意 带 来 的 
后 果 和 影响 。 例 如 :“ 这 个 问题 会 如 何 影响 你 们 的 生产 力 ? ” 

4. 需求 一 收益 问题 ( need-payoff questions ) 一 一 这 类 问题 用 来 询问 提出 的 解决 方案 的 价值 
或 者 效果 。 例 如 :“ 如 果 公 司 能 够 帮助 你 减少 80% 的 错误 ， 你 将 会 节约 多 少 成 本 ? " 

关于 有 效 的 销售 所 包含 的 步骤 有 哪些 ， 绝 大 多 数 的 销售 培训 意见 是 一 致 的 。 我 们 在 图 
196 中 列 出 了 这 些 步骤， 我 们 接 下 来 将 讨论 它们 在 实际 销售 中 的 应 用 。'” 

Ай 

寻找 与 界定 ”销售 的 第 一 个 步骤 就 是 发 现 和 确定 目标 客户 。 许 多 公司 承担 起 寻找 和 界 
定 潜在 客户 的 职责 ， 这 样 销售 人 员 就 可 以 把 他 们 宝贵 的 时 间 用 在 他 们 最 擅长 的 事情 即 推销 
上 上。 公司 通过 邮件 或 电话 的 方式 来 发 现 和 界定 目标 客户 ， 通 过 这 种 方式 公司 可 以 了 解 到 他 
们 的 兴趣 和 经 济 能 力 -“ 热 点 ”目标 将 会 被 移交 给 实地 销售 团队 ， 而 “温和 ”目标 则 交 给 
电话 营销 人 员 跟 进 。 即 使 是 到 了 这 一 步 又 ， 完 成 一 笔 交易 也 还 要 大 约 4 次 访问 

事先 调查 ”销售 人 员 需 要 对 目标 公司 ( 公司 的 需求 是 什么 ， 谁 来 参与 购买 决策 的 过 
程 ) 和 目标 买 家 ( 性格 和 购买 习惯 ) 进行 尽 可 能 多 的 了 解 。 公 司 是 如 何 管理 采购 程序 的 ? 
购买 活动 是 如 何 组 织 的 ? 许多 大 公司 中 的 采购 部 门 都 被 划分 到 了 专业 经 验 更 丰富 的 战略 供 
应 部 门 。 中 心 集中 采购 的 好 处 在 于 能 够 使 用 更 大 规模 的 供应 商 ， 这 样 能 更 容易 满足 公司 的 
所 有 需求 。 同 时， 一 些 公司 也 开始 对 一 些 较 不 重要 的 物资 实行 分 散 采购 ， 例 如 购买 咖啡 、 
办 公用 品 和 其 他 廉价 物品 。 

销售 代表 必须 大 体 上 知道 客户 购买 决策 的 过 程 ， 包括“ 谁 购买 、 何 时 购买 、 在 哪里 购 
买 、 怎 样 购买 和 为 何 购买 "， 只 有 这 样 才 能 制定 访问 的 目标 : 确定 客户 ， 收 集 信息 ， 或 者 
是 促成 即时 销售 。 销售 代表 的 另 一 个 任务 是 选择 最 佳 的 接触 方式 一 一 个 人 和 拜访、 电话 访 问 
或 者 是 信件 沟通 。 正 确 的 接触 方式 是 至 关 重要 的 ， 因 为 现在 对 于 销售 代表 而 言 ， 想 要 接触 
采购 部 门 、 专 家 和 其 他 时 间 宝 贵 的 网 上 客户 已 变 得 越 来 越 困 难 。 最 后 ， 销 售 代表 需 要 针对 
客户 制定 一 整套 销售 策略 - 

介绍 和 展示 “销售 人 员 对 产品 的 特征 、 优点、 利益 和 价值 都 要 有 所 介绍 。 特 征 是 指 描 
述 产 品 的 物理 特性 ， 例 如 一 个 芯片 的 处 理 速度 和 记忆 容量 。 优 点 讲述 的 是 为 什么 产品 的 特 
征 能 够 提供 给 顾客 好 处 。 利 益 描述 的 是 产品 带 给 顾客 的 经 济 、 技 术 、 服 务 和 社会 效益 。 价 
值 则 描述 的 是 产品 的 利益 ( 通常 是 以 金钱 的 形式 衡量 )。 销售 人 员 通常 会 在 介绍 产品 特征 
上 花费 过 多 的 时 间 ( 产品 导向 )， 而 在 强调 利益 和 价值 上 ( 顾客 导向 ) 的 时 间 则 不 够 。 在 
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向 顾客 介绍 时 必须 做 到 中 肯 , 生动 , 易 激发 兴 趣 一 一 要 时 刻 牢记 竞争 对 手 正 虎视 腕 胱 地 准备 
BERK, ° 

消除 异议 ”顾客 一 般 会 提出 异议 。 顾 客 的 心理 上 的 抵触 可 能 来 自 对 销售 人 员 这 种 打扰 
的 抵触 、 对 现 有 供应 商 或 品牌 的 偏 受 、 对 推销 产品 不 感 兴趣 、 不 愿 舍弃 以 前 的 东西 、 销 售 
人 员 带 来 的 不 良 的 联想 、 预 先 对 产品 的 判断 、 不 喜欢 做 决定 或 者 是 对 花 钱 比较 在 意 等 。 运 
辑 上 的 抵触 可 能 是 对 价格 、 发 货 时 间或 者 对 公司 或 产品 不 满意 。 

为 了 消除 这 些 异 议 , 销售 人 员 一 般 使 用 一 种 积极 的 方法 ， 通 过 请 顾客 回答 他 们 自己 曾 
经 提出 的 异议 , 把 异议 清晰 化 ， 逐 一 否定 顾客 提出 的 异议 ,并 巧妙 地 把 异议 转化 成 为 购买 
动机 。 虽 然 讨价还价 还 是 最 常见 的 一 一 尤其 是 在 经 济 危 机 时 期 一 一 但 很 多 顾客 也 相当 关心 
购买 合同 的 其 他 方面 ， 比 如 质保 期 限 ， 产 品 和 服务 质量 ， 购 买 数 最 ， 公 司 在 财务 、 风 险 承 
担 、 促 销 方面 的 权利 和 义务 ， 以 及 产品 的 安全 性 等 

销售 人 员 有 时 会 过 于 轻易 地 答应 顾客 的 打折 要 求 。 一 家 公司 在 发 现 销售 额 上 涨 了 25% 而 
利润 却 停滞 不 前 时 意识 到 了 这 一 问题 。 公 司 决定 对 销售 人 员 进 行 重新 培训 ， 告 诚 他 们 “推销 
价格 ”而 非 “ 通 过 价格 推销 "。 公 司 还 为 销售 人 员 提 供 了 有 关 每 位 顾客 销售 历史 和 购买 行为 
的 丰富 数据 。 销 售 人 员 从 培训 中 认识 到 ， 在 销售 中 要 争取 创造 附加 价值 ， 而 不 是 通过 降低 价 
格 换 来 销售 机 会 。 培 训 取 得 了 令 人 满意 的 成 效 ， 公 司 的 收入 和 利润 都 获得 了 提升 。" 

完成 交易 买 家 会 表现 出 一 些 想 要 完成 交易 的 暗示 行为 ， 如 动作 、 语 言 和 评论 ， 以 及 
提出 的 问题 等 。 销 售 代表 可 以 询问 是 否 要 下 订单 ， 简 要 复述 达成 的 购买 协议 的 要 点 ， 主 动 
帮助 顾客 填写 订单 ， 询 问 买 家 是 否 想 要 A 或 B 产品 ， 尽 量 让 顾客 进入 到 细节 的 选择 ， 例 如 
颜色 和 尺寸 ， 再 或 者 提 亡 机 不 可 失 。 销售 人 员 还 可 以 提供 一 些 优惠 条 件 来 促成 交易 ， 
如 附加 服务 、 额 外 赠送 ， 或 者 成 交 后 的 礼物 等 

如 果 客 户 还 是 没有 下 定 决心 支付 ， 那 么 销售 人 员 很 可 能 是 找 错 了 人 一 一 一 个 级 别 更 商 
的 人 可 能 才 有 决定 权 。 销 售 人 员 还 可 以 通过 其 他 方法 强调 完成 交易 的 好 处 ， 并 且 强 调 这 笔 
交易 如 何 能 够 缓解 客户 目前 面临 的 财务 或 其 他 方面 的 压力 。!2 

跟 进 和 维护 ” 跟 进 和 维护 是 保证 顾客 满意 度 和 重复 购买 的 必要 条 件 。 在 交易 完成 后 
销售 人 员 应 该 立即 落实 任何 必要 的 细节 ， 如 发 货 时 间 、 购 买 的 物品 ， 以 及 其 他 对 于 顾客 
重要 的 事项 。 销 售 人 员 还 应 该 制定 一 个 客户 跟 进 电话 计划 ， 以 确保 客户 在 收 货 后 得 到 了 
正确 的 安装 、 说 明和 其 他 服务 ， 并 询问 客户 是 否 遇 到 了 任何 问题 ， 确 保 客户 得 到 应 得 利 
益 ， 并 消除 双方 在 认 知 上 的 不 一 致 。 销 售 人 员 应 该 为 每 一 客户 都 制定 一 个 维护 和 发 展 的 
计划 。 
关系 党 销 

个 人 销售 和 谈判 的 原则 很 大 程度 上 是 以 交易 为 导向 的 ， 这 是 因为 销售 人 员 的 目的 就 是 
完成 一 个 个 的 交易 。 但 在 许多 情况 下 公司 想 要 的 并 不 是 立即 的 销售 ， 而 是 长 期 的 供应 关 
系 。 如 今 的 客户 更 偏好 那些 能 够 销售 和 发 送 成 套 产品 和 服务 的 公司 ， 能 够 将 产品 送 到 不 同 
地 点 并 能 够 在 不 同 地 区 迅速 解决 问题 的 公司 ， 以 及 那些 能 够 同 客户 团队 紧密 合作 改善 产品 
和 程序 的 公司 。 

同 关键 客户 打交道 的 销售 人 员 要 做 的 不 仅仅 是 在 客户 可 能 要 下 订单 时 才 进 行 客户 访 
Гај, 他 们 还 必须 在 其 他 的 时 间 打 电 话 询问 或 上 门 拜访 为 双方 的 业务 提出 有 用 的 建议 他 
们 应 该 指导 这 些 关键 客户 ， 知 道 他 们 遇 到 的 问题 ， 时 刻 准 备用 多 种 方式 为 客户 服务 ， 能 够 
即时 反馈 和 处 理 不 同 客户 的 需求 和 不 同 的 市 场 情况 。'3 

关系 营销 并 非 在 所 有 情况 下 都 有 效 。 但 是 ， 当 关系 营销 策略 被 证 明 是 正确 的 ， 并 且 该 
策略 得 到 了 良好 的 执行 时 ， 公 司 就 必须 在 管理 客户 身上 花费 同 管理 产品 一 样 多 的 精力 
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1. 直销 是 一 种 互动 营销 体系 ， 使 用 一 种 或 多 种 媒体 在 不 同 地 
区 产生 可 测量 的 反应 和 交易 效果 。 直 销 ， 尤 其 是 电子 营 
销 ， 正 在 显示 其 爆发 性 的 增长 力 

直销 人 员 通 过 决定 预期 目标 、 目 标 市 场 和 潜在 客户 、 产 品 
和 报价 等 事项 来 计划 营销 活动 。 接 下 来 ， 他 们 会 建立 评估 
活动 成 败 的 测量 方法 

直销 的 主要 渠道 包括 面对面 销售 、 直 邮 、 产 品目 录 营销 
电话 营销 、 互 动 电视 、 自 动 售 货 亭 、 网 络 和 移动 设备 
互动 营销 通过 网 络 、 搜 索 广告 、 陈 列 式 广告 和 电子 邮件 等 
方式 为 营销 人 员 提供 了 互动 性 和 个 性 化 更 强 的 营销 机 会 
口碑 营销 通过 某 些 营销 方法 促使 消费 者 同 其 他 人 讨论 有 关 
产品 、 服 务 和 品牌 的 信息 。 口 碑 正 越 来 越 多 地 被 社会 化 媒 
体 所 驱动 ， 这 些 媒体 包括 在 线 社区 和 论坛 、 博 客 和 Face- 
book、Twitter 和 YouTube 这 类 社交 网 站 

口碑 营销 的 两 种 重要 形式 是 话题 营销 和 病毒 式 营 销 。 话 题 
营销 是 通过 营销 和 宣传 产品 或 服务 的 与 众 不 同 之 处 来 促使 
人 们 谈论 这 一 品牌 。 而 病毒 式 营销 则 是 鼓励 人 们 对 产品 或 
服务 的 相关 网 上 信息 进行 交换 

销售 人 员 是 公司 和 客户 联系 的 纽带 。 对 客户 来 说 ， 销 售 代表 代 
表 了 公司 ， 而 销售 代表 又 为 公司 带 来 了 公司 急需 的 客户 信息 ， 
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8. 设计 销售 团队 需要 选择 目标 、 策 略 、 结 构 、 规 模 和 薪酬 制 
度 。 目 标 可 以 包括 探寻 开发 新 客户 、 目 标 选择 、 传 播 、 销 
售 、 服 务 、 信 息 收集 和 分 配 等 。 策略 的 确定 取决 于 对 最 有 效 
的 销售 方法 组 合 的 选择 。 确 立 销售 团队 结构 要 求 对 职责 范围 
进行 划分 ， 可 以 是 基于 地 理 区 域 、 产 品 或 市 场 ( 或 者 这 几 种 
方法 的 结合 ) 。 为 了 估计 所 需要 的 销售 团队 的 规模 ， 公 司 要 
估计 总 的 工作 量 以 及 需要 多 少 销售 时 间 ， 这 样 才能 决定 需要 
多 少 销售 人 员 。 制 定 务 酬 制度 涉及 确定 支付 给 销售 人 员 哪 种 
类 型 的 薪水 、 佣 金 、 奖 金 、 费 用 支出 及 福利 ， 还 涉及 顾客 满 
意 度 在 总 薪酬 的 决定 中 占据 多 大 的 比重 
管理 销售 团队 有 五 个 步骤 : (1) 招聘 和 选拔 销售 代表 
(2) 在 销售 技巧 和 公司 的 产品 、 政 策 和 顾客 满意 度 导向 
方面 培训 销售 代表 ; (3) 监督 销售 团队 并 帮助 他 们 有 效 
地 利用 时 间 ; (4) 激励 销售 团队 ， 平 衡 销 售 配 额 、 薪 酬 
回报 和 其 他 奖励 ; (5) 评估 个 人 及 销售 团队 的 表现 
10, 公司 可 以 通过 一 些 分 析 方法 、 客 户 管理 和 销售 艺术 等 相关 
训练 培训 出 优秀 的 销售 人 员 。 没 有 一 种 方法 在 所 有 情况 下 
都 有 效 ， 但 大 多 数 培训 人 员 都 赞同 的 六 个 步骤 ， 寻找 和 界 
定 、 事 先 调查 、 介 绍 和 展示 、 消 除 异议 、 完 成 交易 以 及 跟 
进 和 维护 
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营销 辩论 ”伟大 的 销售 人 员 是 与 生 俱 来 的 还 是 后 天 培养 的 ? 


销售 领域 的 一 个 争论 是 关于 后 天 培训 同 先天 素质 在 塑造 优秀 销售 人 员 中 哪个 更 重要 


一 些 人 认为 最 优秀 的 销售 人 员 


是 与 生 俱 来 的 ， 他 们 的 成 功 取决 于 他 们 良好 的 性 格 和 在 成 长 中 发 展 出 来 的 良好 人 际 沟通 能 力 。 而 另 一 些 人 则 认为 前 沿 销 


售 技术 的 应 用 可 以 使 人 人 都 成 为 销售 明星 
辩论 双方 


正方 : 发 展 高 水 平 销售 队伍 的 关键 是 在 人 员 招聘 时 的 选择 


反方 : 发 展 高 水 平 销售 队伍 的 关键 是 培训 
营销 讨论 ”公司 网 站 


选择 一 家 公司 并 访问 其 主页 。 你 如 何 评价 这 家 公司 的 网 站 ? 它 在 网 站 设计 的 7C 即 情境 、 内 容 、 社 区 、 定 制 化 、 沟 


通 传播 、 链 接 和 电子 商务 方面 表现 如 何 ? 


GETTEN eraitte с" с 


Facebook 为 商业 社 
会 带 来 了 全 新 层次 的 人 际 
营销 传播 工具 。 这 个 社交 
网 站 满足 了 人 们 希望 沟通 
和 互动 的 需求 ， 社 交 网 站 
还 能 帮助 其 他 公司 定位 非 
常 细 化 的 受众 并 向 他 们 发 

送 个 性 化 的 信息 。 

| Facebook F 2004 # h 3 % ° 扎 克 伯 格 ( Mark 








舍 中 创立 了 网 站 的 第 一 个 版 本 。 扎 克 伯 格 回 忆 说 :“ 当 
时 我 只 是 想到 能 够 访问 不 同人 的 页 面 会 非常 有 趣 。 但 显 
然 ， 如 果 人 们 不 创建 他 们 自己 的 主页 ， 其 他 人 也 无 法 访 
间 ， 所 以 我 想 创造 一 个 能 让 大 们 创建 主页 的 应 用 程序 。 
他 们 可 以 尽情 分 享 信息 ， 同 时 还 可 以 管理 和 控制 他 们 发 
布 的 内 容 。。 从 一 开始 ，Facebook 就 保持 着 页 面 和 导航 
界面 简洁 的 风格 ， 以 使 得 每 个 人 看 起 来 和 感觉 上 都 保持 

致 。 在 Facebook 网 站 成 立 的 最 初 24 个 小 时 ， 就 有 


Zuckerberg) 创立 ， 那 时 他 是 哈佛 大 学 的 学 生 ， 他 在 宿 
| 
| 
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1200—1500 名 哈佛 在 校 学 生 注册 并 成 为 Facebook 社区 
中 的 一 员 。 在 最 初 的 一 个 月 ， 哈 佛 校园 内 就 有 半数 学 生 
在 Facebook 上 注册 。 

最 初 ，Facebook 网 站 只 能 被 哈佛 的 学 生 浏览 和 使 
用 。 网 站 早期 的 发 展 速度 十 分 惊人 ， 不 久 后 Facebook 
就 发 展 到 了 常 青 茧 高 校 和 其 他 学 校 。 网 站 最 初 保持 
Facebook 只 对 高 校 学 生 开放 对 于 其 早期 的 成 功 至 关 重 
要 。 这 一 点 使 得 Facebook 具备 了 其 他 社会 化 媒体 竞争 
对 手 如 MySpace 所 不 具备 的 优势 ， 如 隐私 、 团 结 和 排外 
性 。 但 最 终 在 2006 年 ，Facebook 开始 对 所 有 人 开放 。 

如 今 ，Facebook 已 经 成 为 全 球 最 受 欢迎 的 社交 网 
站 ， 网 站 拥有 超过 5 亿 的 活跃 用 户 。 网 站 允许 用 户 创建 
个 人 页 面 ， 其 中 包含 如 家 乡 、 工 作 、 教 育 背景 、 爱 好 和 
宗教 背景 等 信息 。 网 站 鼓励 用 户 通过 将 其 他 人 加 为 好 友 
来 扩展 自己 的 社交 网 络 ， 许 多 人 也 想 知道 他 们 可 以 发 展 
多 少 朋友 。 如 果 想 要 同 Facebook 的 好 友 进 行 互动 ， 用 
户 可 以 发 送信 息 ，" 柄 "(poke ) 别人 一 下 一 一 跟 对 方 尽 
在 不 言 中 地 打招呼 ， 上传 和 浏览 文集 、 相 片 、 游 戏 和 视 
频 ， 给 别人 的 照片 “ 贴 上 标签 "(tag )。 他 们 可 以 在 朋友 
的 “留言 板 "( walls) 上 发 表 评论 ， 将 状态 更 新 设 为 所 有 
人 可 见 。 总 而 言 之 ，Facebook 实现 了 自己 的 使 命 :“ 给 
人 们 分 享 的 权力 ， 使 世界 变 得 更 加 开放 和 互联 "。 

Facebook 已 经 成 为 了 几乎 所 有 品牌 的 重要 营销 工 
具 ， 这 并 非 偶 然 。 首 先 ， 公 司 、 运 动 队 、 音 乐 家 和 政治 
家 都 可 以 创立 Facebook 页 面 一 一 一 个 可 以 同 他 们 的 粉丝 
交流 的 平台 ，Facebook 为 团体 和 品牌 提供 了 一 个 人 际 互 
动 、 创 立 知名 度 、 传 播 和 向 感 兴趣 的 人 提供 信息 的 方法 。 
公司 可 以 使 用 Facebook 介绍 新 产品 ， 向 消费 者 作 宣 传 ， 
倾听 反馈 ， 以 及 创造 一 种 总 体 而 言 个 人 化 的 交流 感觉 。 
甚至 世界 各 地 的 政客 一 一 从 美国 到 菲律宾 一 一 都 可 以 使 
用 Facebook 来 推动 他 们 的 竞选 活动 并 以 个 人 名 义 同 本 地 
的 支持 者 进行 交流 。 

Facebook 还 提供 了 进行 有 针对 性 的 广告 活动 的 机 
会 。 横 帼 广告 一 一 也 是 Facebook 主要 的 收入 来 源 一 一 可 











拥有 多 个 家 庭 护 
理 、 食 品 及 个 人 护理 品 
牌 的 生产 商 联合 利 华 
[Unilever ) 深 知 使 用 个 
性 化 营销 传播 来 接触 特 
殊 的 年 龄 群体 、 人 口 群 
体 和 生活 习惯 群体 的 重 
要 性 。 为 此 ， 联 合 利 华 
开发 出 了 一 些 全 世界 最 





以 根据 个 人 的 地 域 分 布 来 投放 ， 还 可 以 根据 他 们 在 页 面 
上 发 布 的 信息 的 关键 词 来 投放 。 例 如 ， 阿 迪 达 斯 就 通过 
Facebook 在 公司 内 部 宣传 某 些 商标 、 区 域 化 地 确定 目标 
消费 者 ， 并 且 同 消费 者 进行 个 性 化 的 品牌 接触 。 阿 迪 达 
斯 数字 营销 组 的 负责 人 说 , “无论 我 们 的 粉丝 在 哪 ， 我 们 
都 可 以 通过 Facebook 和 他 们 对 话 ， 我 们 还 可 以 以 他 们 当 
地 的 方式 和 他 们 交流 。” 

Facebook 的 发 展 和 影响 力 是 难以 置信 的 。 在 一 项 调 
查 中 ， 美 国 大 学 生 认 为 Facebook 是 他 们 大 学 本 科 中 第 二 
流行 的 事物 ， 仅 次 于 啤酒 。 并 且 ，Facebook 不 仅仅 为 大 
学 本 科 生 所 用 。 在 美国 超过 1.5 亿 的 用 户 中 ，29% 的 人 的 
FART 35—54 岁 之 间 ，25% 的 人 在 18—24 岁 之 间 。 总 
体 来 说 ， 女 性 代表 了 快速 增长 的 一 个 群体 。 相 比 其 他 社交 
网 站 ，Facebook 的 用 户 群体 层次 更 高 ， 学 历 更 高 ， 并 更 
多 地 来 自发 达 地 区 ， 因 此 Facebook 对 广告 的 收费 也 更 高 。 

2010 Æ, Facebook.com 超越 Google.com 成 为 
世界 第 一 网 站 ， 这 一 统计 的 依据 是 每 月 访问 者 的 数量 ， 
Facebook 同时 还 在 每 月 被 浏览 的 页 面 数 量 上 排名 第 一 。 
Facebook 已 经 成 为 了 消费 者 日 常生 活 的 重要 部 分 ， 因 此 
也 成 为 了 个 性 化 营销 策略 中 至 关 重 要 的 环节 。 


问题 

1. 为 什么 Facebook 在 个 性 化 营销 中 如 此 特别 ? 

2. Facebook 仅仅 是 一 种 流行 时 尚 还 是 会 长 古 不 表 ? 
公司 最 大 的 优势 和 风险 分 别 是 什么 ? 

. 请 讨论 最 近 困扰 Facebook 的 个 人 隐私 问题 。 隐 
私 保护 会 限制 其 提供 个 性 化 营销 机 会 的 能 力 吗 ? 


资料 来 源 ，John Cassidy, "Ме Media,” New Yorker, May 15, 2006: 
“Survey: College Kids Like iPods Better Than Beer,” Associated Press, 
June 8, 2006: Peter Corbett, “Facebook Demographics and Statistics 
Report 2010," 1 Strategy Labs, wwwistrategylabs.com: Brian Womack, 
“Facebook Sees Fourfold Jump în Number of Advertisers Since 2009,” 
BusinessWeek, June 2, 2010: Kermit Pattison, "Ном to Market Your 
Business with Facebook,” New York Times, November 11, 2009; 
Facebook, www facebook com, 
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为 成 功 的 品牌 ， 包 括 Axe， 一 款 男士 美容 品牌 ， 以 及 多 
芬 (Dove), 一 款 针对 女性 的 个 人 护理 品牌 。 

Axe 是 世界 最 为 流行 的 男士 美容 品牌 ， 也 是 联合 利 
华 最 畅销 的 产品 。 访 品牌 提供 广泛 的 个 人 护理 产品 ,从 
身体 喷雾 剂 、 磨 砂 痛 、 除 臭 剂 到 洗 改 水。 联合 利 华 于 
1983 年 推出 Axe 品牌 ，2002 年 进入 美国 市 场 。Axe 的 
目标 人 群 是 15 一 25 岁 的 年 轻 男 性 ， 他 们 热衷 于 提高 对 
异性 的 吸引 力 并 希望 “在 结交 另 一 半 的 竞争 中 抢先 一 
步 "。 大 多 数 Axe 广告 都 采用 幽默 和 性 感 的 表达 方式 ， 通 
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常 的 形象 是 一 位 瘦弱 、 平 庸 的 男孩 却 成 功 吸引 到 了 成 群 
的 漂亮 女孩 。 结 果 是 ， 该 品牌 充满 了 励志 元 素 ， 但 同时 
又 是 平易 近 人 的 。Axe 广告 欢乐 该 谐 的 口吻 深 深 打 动 了 
许多 年 轻 人 。 在 最 近 一 次 全 球 性 的 名 为 “Bom-chicka- 
wah-wah" ( 发 音 模仿 20 世纪 70 年 代 成 人 电影 中 的 吉他 
伴 乐 的 一 个 流行 文化 短语 ) 的 广告 活动 中 ， 美 丽 的 女性 
立即 就 被 那些 使 用 了 Axe 喷雾 剂 或 磨砂 音 的 平庸 男子 吸 
817. 

Axe 赢得 了 众多 广告 奖项 ， 不 仅仅 是 因为 它 的 创意 ， 
更 是 因为 它 对 非 传统 媒体 渠道 的 应 用 。 从 新 锐 的 网 络 视 
频 、 电 子 游戏 、 博 客 、 聊 天 室 到 手机 应 用 程序 ，Axe 无 一 
不 在 年 轻 人 自己 的 地 盘 发 动 他 们 。 例 如 ， 在 哥伦比亚 ， 一 
位 女性 Axe 形象 大 使 在 酒吧 和 俱乐部 附近 守候 ， 为 路 过 
的 年 轻 男性 喷射 Axe 喷雾 剂 。 联 合 利 华 营销 总 监 凯 文 - 
乔治 (Kevin George) 解释 说 :“ 这 都 是 为 了 在 30 秒 的 电视 
广告 之 外 同 消费 者 产生 更 深层 次 的 互动 和 沟通 。 

Axe 知道 在 哪 能 接触 到 它 的 消费 者 。 它 只 在 男性 导 
向 的 电视 台 上 做 广告 ， 如 MTV, ESPN, Spike 和 喜剧 
中 心 频道 Comedy Central) 等 。Axe 品牌 还 成 为 了 
NBA 和 NCAA 的 合作 伙伴 ， 这 两 项 赛事 比 其 他 赛事 能 
够 吸引 更 多 的 年 轻 男 性 观众 。Axe 的 印刷 广告 则 出 现在 
Playboy. Rolling Stone, GQ 和 Maxim 等 杂志 上 。Axe 在 
Facebook、Twitter、 聊 天 室 和 网 络 横幅 广告 上 的 投入 也 
推动 了 客户 访问 品牌 的 主页 | www theaxeeffect сот ), 
在 那里 ，Axe 可 以 持续 地 建立 品牌 忠诚 度 。 例 如 ， 一 个 
耗资 20 万 美元 的 广告 中 ， 一 位 男性 在 阿拉 斯 加 的 一 个 小 
镇 中 使 用 Axe 来 吸引 女性 。 这 则 广告 在 网 上 被 播放 了 超 
过 1000 万 次 。 

Axe 深 知 它 必 须 努 力 进取 以 保持 品牌 在 年 轻 受众 必 
中 新 潮 、 酷 、 能 产生 共鸣 的 感觉 。 所 以 Axe FEBER 
出 一 款 新 香水 ， 并 不 断 更 新 它 的 网 络 和 广告 传播 方式 。 
Axe 在 个 人 营销 领域 的 成 功 使 得 品牌 成 为 了 成 熟 市 场 规 
模 高 达 24 亿美 元 的 除 体味 齐 市 场 的 领导 者 。 

在 个 性 化 营销 的 另 一 个 领域 ， 联 合 利 华 的 多 芬 用 不 
同 的 口吻 和 信息 向 消费 者 进行 宣传 。2003 年 ， 多 芬 不 
再 使 用 强调 其 含有 四 分 之 一 保湿 乳 ， 以 及 7 天 试用 之 后 
的 神奇 变化 的 传统 的 广告 方式 。 新 推出 的 “真美 "( Real 
Beauty) 广告 活动 赞美 了 各 种 身材 、 体 重 、 年 龄 和 肤色 
的 “真实 的 女性 "。 营 销 活动 中 的 调查 显示 ， 全 世界 只 有 
2% 的 女性 认为 她 们 很 美丽 ， 大 多 数 人 都 认为 “媒体 和 
广告 制定 了 不 切实 际 的 美丽 标准 。” 多 芬 借 此 机 会 向 女性 
宣传 这 样 的 观点 : “美丽 可 以 出 自 各 种 身材 和 体重 。 

"真美 ”活动 的 第 一 阶段 推出 了 非 传 统 
意义 上 美丽 的 女 模 ， 多 芬 希 望 消费 者 登录 
www.campaignforrealbeauty.com 评价 这 些 女 模 的 外 形 
(жже? 美 极 了 ? 体型 过 大 ? 出 众 的 ?)。 这 些 问题 震 
动 了 很 多 人 ， 也 创造 了 多 芬 进一步 营销 活动 的 话题 基础 。 


活动 的 第 二 阶段 ， 多 芬 推出 了 一 些 丰满 而 富 于 曲线 、 坦 
然 自信 地 面 对 镜 头 的 女性 形象 一 一 这 再 一 次 坎 覆 了 人 们 
心目 中 对 美丽 女性 的 固定 印象 。 多 芬 在 触动 了 世界 各 地 的 
女性 的 同时 ， 也 推广 了 自己 的 护肤 产品 ， 如 紧 肤 霜 、 润 肤 
露 和 沐浴 露 。 多 媒体 的 营销 活动 完全 将 电视 、 印 刷 广告 这 
些 传统 媒介 同 手机 实时 投票 和 大 屏幕 显示 结果 这 种 新 型 媒 
体形 式 整合 在 一 起 。 并 且 ， 多 芬 的 网 站 成 为 发 动 女性 间 的 
互动 交流 的 关键 要 素 。 活 动 的 第 三 阶段 叫做 “ 永 不 衰老 ” 
( Pro-Age )， 多 芬 的 广告 形象 变 成 了 年 长 的 裸体 女性 ， 广 
告 抛 给 了 观 者 这 样 一 个 问题 :“ 美 丽 有 年 龄 的 限制 吗 ?” 
( Does beauty have an age limit? ) 公司 几乎 立即 就 从 年 
老 客户 那 得 到 了 积极 的 反馈 。 

并 且 ， 多 芬 还 推出 了 两 部 多 芬 电影 ， 其 中 一 部 《 进 
ЕУ Evolution )， 赢 得 了 国际 广告 节 网 络 类 和 影视 类 广 
告 的 两 座 Grand Prix 最 高 奖 。 电 影展 现 了 一 位 相 瑶 平平 
的 女性 经 过 化 妆 师 、 理 发 师 、 灯 光 师 和 数码 形象 美化 人 
员 施 以 各 种 装扮 的 快速 镜头 ， 装 扮 后 的 女性 变 成 了 一 位 
银幕 超级 名 模 。 影 片 的 结束 语 是 ;“ 难 怪我 们 对 美丽 的 感 
知 被 扭曲 了 。”(No wonder our perception of beauty is 
distorted.) 这 一 短片 迅速 成 为 了 营销 病毒 ， 网 络 上 的 播放 
次 数 超过 了 1500 万 次 ， 如 果 算 上 新 闻 媒 体 的 报道 和 其 他 
渠道 的 传播 ， 短 片 在 全 世界 的 观看 次 数 就 达到 了 3 亿 次 。 
总 而 言 之 ， 多 芬 的 “真美 ”营销 活动 接触 到 了 世界 各 地 
的 女性 ， 在 主流 媒体 如 Le Parisien PAD (PEER) 
( The Times ) 上 的 报道 也 达到 了 800 次 之 多 。 

尽管 两 个 营销 活动 因为 各 种 各 样 的 原因 都 引发 了 争 
议 ， 但 无 可 否认 的 是 ， 它 们 帮助 联合 利 华 提升 了 全 球 的 
销售 重 和 市 场 份额 。 





问题 

1. 是 什么 使 得 个 性 化 营销 取得 成 功 ? 为 什么 多 芬 和 
Axe 在 这 方面 如 此 出 色 ? 

2. 个 性 化 营销 是 否 会 过 犹 不 及 ? 为 什么 ? 

3. 联合 利 华 在 向 男性 消费 者 进行 营销 和 向 女性 消费 
者 进行 营销 时 有 矛盾 之 处 吗 ? “真美 ”和 营销 活动 
给 女性 贴 上 了 性 感 的 标签 ， 该 活动 取得 成 功 的 方 
式 同样 适用 于 Axe 的 广告 吗 ? 请 讨论 。 


RK: Jack Neff, “Dove's "Real Beauty’ Pics Could Ве Big Phonies, ” 
Advertising Age. May 7. 2008: Catherine Holahan, “Raising the Bar on 
Viral Web Ads,” › July 23, 2006: Robert Bemer, “How 
Unilever Scored with Young Guys,” BusinessWeek, May 25, 2005: 
Thomas Mucha, “Spray Here Get Gir,” Business 20, June 2003; Randall 
Rothenberg, “Dove Effort Gives Packaged-Goods Marketers Lessons for 
the Future,” Advertising Age, March 5, 2007; Theresa Howard, “Ad 
Campaign Tells Women to Celebrate Who They Are,” USA Today, July В, 
2005; Jack Мей, “in Dove Ads, Normal Is the New Beautiful," Advertising 
Age, September 27, 2004; Laura Petrecca, “Amusing or Offensive, Axe 
Ads Show That Sexism Sells,” USA Today, Apl 18, 2007; Dove, www. 
campaigntomealbeauty com: Unilever, www unilevercom。 
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第 20 章 
推出 新 的 市 场 供应 物 


本 章 将 讨论 以 下 问题 : 


。 在 开发 新 产品 与 新 服务 的 过 程 中 ， 公 司 面临 着 哪些 岳 战 ? 

- 经 理 人 员 在 管理 新 产品 开发 时 应 该 采取 什么 样 的 组 织 结构 
与 流程? 

， 新 产品 与 新 服务 的 开发 主要 包括 哪 几 个 阶段 ? 通过 开创 搜 特 的 电子 游戏 新 丑 法 ， 任 天 

， 管理 新 产品 开发 过 程 的 最 佳 方式 是 什么 ? 从 公司 的 新 产品 Wi MENENS 

， 哪些 因素 可 以 对 扩散 率 产生 影响 ”哪些 因素 对 消费 者 采 用 меж, БИТИРИН, 
新 推出 的 产品 或 服务 产生 影响? 
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新 产品 开发 决定 着 企业 的 未 来 。 产 品 及 服务 的 改进 和 更 
新 对 保持 或 增加 企业 的 销售 具有 决定 性 影响 。 世 界 性 的 新 产 
品 与 新 服务 可 能 会 改变 整个 行业 、 整 个 企业 乃至 改变 人 们 的 
生活 。 但 是 ,新 产品 与 新 服务 开发 的 低 成 功率 却 意味 着 更 多 
的 挑战 。 实 际 上 ， 越 来 越 多 的 企业 不 仅 在 谈论 创新 ， 而 且 在 
行动 中 实践 着 各 种 形式 的 “创新 "。 它 们 正在 对 行业 规范 和 
过 去 的 经 验 与 惯例 提出 挑战 ， 同 时 开发 那些 可 以 吸引 顾客 并 
给 顾客 带 来 惊喜 的 新 产品 和 新 服务 。 任 天 堂 Wii 游戏 机 的 推 
出 ， 就 是 一 个 很 好 的 例子 。! 


虽然 任天堂 游戏 公司 参与 创造 了 价值 30 亿美 元 的 全 球 
电子 游戏 市 场 ， 但 该 公司 2006 年 在 美国 的 销售 却 减少 了 一 
半 。 于 是 ， 任 天 堂 的 首席 执行 官 岩 田 聪 和 游戏 设计 师 官 本 
茂 决定 集中 精力 解决 本 行业 中 两 大 不 利 趋势 : 首先 ， 随 着 游 
戏 玩家 年 龄 的 不 断 增 大 并 开始 拥有 自己 的 事业 和 家 庭 ， 他 
们 玩 游戏 的 时 间 正 越 来 越 少 ; 其 次 ， 随 着 电子 游戏 机 功能 
的 完善 和 强大 ， 它 们 的 造价 也 越 来 越 贵 。 任 天 堂 的 解决 办 


新 产品 选择 


ЖЕНЕ? 那 就 是 重新 设计 游戏 控制 器 ,以 及 改变 与 游戏 
机 互动 的 方式 。 与 行业 潮流 不 同 的 是 ， 任 天 堂 选 了 一 种 只 
有 相对 普通 的 图 形 处 理 能 力 的 、 低 价 省 电 的 芯片 ， 并 开创 
了 一 个 完全 不 同 的 、 基 于 身体 姿势 的 游戏 打 法 。 有 者 白色 
时 尚 设计 和 新 型 动作 中 应 的 无 线 游戏 控制 器 ， 使 玩家 有 着 
更 高 的 参与 性 和 互动 性 。 任 天 堂 公司 决定 聘请 外 部 的 软件 
开发 商 ， 这 意味 着 可 以 快速 地 开发 各 种 项 目 。 于 是 ，Wii 游 
忘 机 也 因此 应 运 而 生 。 非 游戏 玩家 对 Wii 的 协作 功能 非常 感 
兴趣 ， 而 核心 的 游戏 玩家 也 在 力图 掌握 Wii 中 更 多 的 有 趣 
游戏 。 


营销 人 员 在 新 产品 开发 过 程 中 扮演 着 十 分 重要 的 作 
用 一 一 他 们 有 助 于 产品 创意 的 识别 和 评估 ， 并 在 产品 开发 的 
每 一 个 阶段 都 与 研发 人 员 和 其 他 部 门 的 员工 进行 合作 。 本 章 
将 详细 分 析 新 产品 的 开发 过 程 。 其 中 ， 许 多 讨论 都 是 关于 新 
产品 、 新 服务 和 新 商业 模式 的 。 在 本 书 第 21 章 中 ， 将 讨论 
营销 人 员 如 何 利用 全 球 市 场 来 实现 长 期 成 长。 





实际 上 ， 存 在 着 许多 创造 新 产品 的 方式 ， 也 存在 着 许多 新 产品 类 型 。? 


制造 还 是 购买 


对 于 一 家 公司 而 言 ， 它 既 可 以 通过 收购 来 增加 新 产品 ， 也 可 以 通过 内 部 开发 来 增加 新 
产品 。 其 中 ， 收 购 通常 有 三 种 形式 : 既 可 以 收购 另外 一 家 公司 ， 也 可 以 从 其 他 公司 那里 购 


买 专利 , 或 者 从 其 他 公司 那里 购 





许可 权 或 特许 经 营 权 。 例 如 ， 来 自 瑞士 的 食品 公 人 





fA 


就 是 通过 收购 诸如 三 花 ( Carnation ). Hills Brothers, Stouffer's. ЯЯ ( Ralston Purina )、 
Dreyer's 冰淇淋 、Chef America, Jenny Craig. #2 ( Gerber ) 等 不 同 品牌 来 提高 自己 在 北 


美 市 场 的 占有 率 的 


虽然 企业 可 以 成 功 地 实现 很 多 收购 ， 但 有 时 可 能 十 分 需要 实现 内 部 成 长 (organic 
growth) 一 一 在 企业 内 部 自行 开发 新 产品 。 世 界 上 有 各 的 工业 气体 供应 商 普 莱 克 斯 
( Praxair ) 实现 了 每 年 2 亿美 元 的 两 位 数 的 销售 收入 增长 率 。 在 实现 上 述 目标 过 程 中 ,该 公 
司 依靠 的 主要 途径 就 是 : 合理 的 内 部 成 长 以 及 许多 小 型 的 但 却 十 分 重要 的 、500 万 美元 左 


右 规模 的 开发 项 目 。3 


对 于 产品 开发 而 言 ， 公 司 眠 可 以 在 自己 的 实验 室 里 开发 新 产品 。 也 可 以 委托 独立 的 
研究 机 构 或 新 产品 开发 公司 为 其 开发 特定 的 新 产品 或 提供 新 技术 。* 像 三 星 、 通 用 电气 、 
Diageo、 好 时 和 USB 等 很 多 企业 都 致力 于 经 营 新 产品 咨询 部 ， 以 便 获取 新 的 见解 和 不 同 的 
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新 产品 的 类 型 


新 产品 既 可 以 是 创造 全 新 市 场 的 世界 性 新 产品 ， 也 可 以 是 对 现 有 产品 的 微小 改进 或 更 
新 。 当 然 ， 两 者 之 间 还 存在 着 许多 其 他 的 中 间 类 型 。 实 际 上 ， 大 多 数 新 产品 都 是 对 现 有 产 
品 的 改进 。 在 最 近 几 年 里 特别 成 功 的 、 新 的 消费 产品 中 ， 有些 是 采用 了 品牌 延伸 的 方式 ， 
在 现 有 产品 的 基础 上 成 功 地 实现 了 延伸 。 例 如 ， 宝 洁 的 汰 渍 全 效 洗衣 剂 Tide Total Care、 吉 
列 维 纳 斯 女士 专用 除 毛 刀 Gillette Venus Embrace 27920072 Bounce Extra Soft、 女 性 
护理 品 产品 Always Infinity， 以 及 女性 止 汗 除 体味 剂 Secret Flawless， 都 属于 这 种 情况 。5 在 
索尼 公司 ， 超 过 вож 的 新 产品 活动 都 是 对 现 有 产品 进行 改进 。 

对 于 许多 产品 大 类 而 言 ， 已 经 越 来 越 难 找到 仅 凭 几 个 拳头 产品 就 可 以 改变 整个 市 场 
格局 的 例子 了 。 但 是 ,持续 不 断 的 创新 ， 往 往 可 以 迫使 竞争 对 手 陷于 赶 超 游戏 之 中 ,并 
扩大 了 品牌 的 内 涵 。5 耐克 开始 时 只 是 生产 跑鞋 ， 但 现在 却 在 整个 体育 用 品 市 场 上 展开 竞 
Fh, 经 营 着 各 种 运动 鞋 、 运 动 服 和 运动 设施 。 类 似 地 , Armstrong World Industries 最 初 也 只 
是 销售 地 面 装饰 产品 ， 后 来 又 开始 经 营 天 花 板 装饰 品 ， 再 后 来 又 扩展 到 内 部 表面 装潢 业务 
领域 

在 所 有 的 新 产品 中 ， 大 约 只 有 不 到 10% 真正 属于 创新 或 新 闻 世 的 产品 。? 而 且 ， 在 这 
些 产品 中 往往 蕴涵 着 非常 高 的 成 本 和 风险 。 一 般 而 言 ， 在 短期 内 ， 激 进 创新 可 能 会 伤 及 公 
司 利润 。 不 过 ， 基 于 这 类 创新 的 新 产品 一 旦 获得 成 功 ， 往 往 可 以 创造 出 比 普通 产品 更 具有 
持续 性 的 竞争 优势 ， 并 最 终 产生 相当 可 观 的 经 济 回 报 。* 

在 一 般 情 况 下 ， 企 业 必须 努力 创造 出 强 有 力 的 研发 与 市 场 营销 合作 关系 ， 以 便 成 功 地 
实现 激进 创新 。” 当然， 适宜 的 公司 文化 是 另外 一 个 至 关 重要 的 决定 因素 。 企 业 必须 准备 
好 新 产品 与 现 有 产品 可 能 会 发 生 竞 食 ， 容 忍 风险 ， 并 保持 面向 未 来 市 场 的 一 种 导向 。" E 
前 ,几乎 没有 可 靠 技术 可 以 用 来 准确 估计 市 场 对 激进 创新 的 接纳 程度 。! 顾客 焦点 小 组 访 
谈 往往 可 以 提供 一 些 关 于 顾客 兴趣 和 需求 的 看 法 ， 但 营销 人 员 也 可 以 用 边 尝试 边 总 结 的 办 
法 来 预测 市 场 对 激进 创新 的 需求 ， 这 一 方法 主要 是 根据 对 早期 用 户 使 用 经 验 的 反馈 与 观 
察 ， 以 及 其 他 手段 ( 如 网 络 交谈 或 者 以 产品 为 中 心 的 博客 ) 来 实现 的 。 

高 技术 企业 往往 涉及 许多 行业 : 通信 、 计 算 机 、 电 子 消费 品 、 生 物 技术 和 软件 ， 而 很 
多 高 技术 企业 都 力求 实现 激进 创新 。” 在 推出 新 产品 时 ， 高 技术 产品 的 营销 人 员 往 往 面临 
众多 挑战 ， 如 较 高 的 技术 不 确定 性 、 较 高 的 市 场 不 确定 性 、 较 高 的 竞争 动荡 性 、 较 高 的 投 
资 成 本 、 较 短 的 生命 周期 和 为 风险 项 目 寻 找 资金 方面 存在 的 困难 等 等 。 但 尽管 如 此 ， 还 
是 存在 着 不 少 成 功 的 例子 。# 宝马 公司 投入 10 亿 多 美元 为 在 市 区 开车 的 顾客 研发 小 型 汽车 ， 
其 中 包括 电动 小 汽车 。Blackboard 网 络 化 学 习 软件 使 老师 们 可 以 利用 新 技术 来 管理 班级 学 
生 和 课程 材料 。 同 时 ， 即 使 是 包装 消费 品 制造 商 也 可 以 从 技术 进步 中 受益 良 多 。 例 如， 达 
能 采用 了 先进 的 研发 技术 来 研究 益生 菌 ， 相 关 的 研究 成 果 帮 该 公司 创造 出 带 来 数 十 亿美 元 
销售 收入 的 新 产品 ， 如 对 日 常生 活 健康 有 帮助 的 Activia 牌 酸奶 6 


新 产品 开发 过 程 中 所 面临 的 挑战 


在 最 近 几 年 里 ， 新 产品 的 推出 速度 已 经 大 大 加 快 了 。 在 许多 行业 里 ， 像 零售 行业 、 消 
费 品行 业 、 电 子 行业 、 汽 车 行业 和 其 他 行业 等 ， 把 产品 推 向 市 场 的 时 间 已 经 缩减 了 一 半 5 
奢侈 皮革 商品 制造 商 路 易 威 登 创建 了 一 种 名 为 “Pegase” 的 新 工厂 形式 ， 以 便 每 六 周 就 可 
以 把 新 的 样品 运送 到 自己 的 精品 店 。 这 是 原来 产品 更 新 频率 的 两 售 ， 可 以 给 顾客 提供 更 多 
的 选择 。“ 
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帮助 公司 通过 向 新 顾客 推广 产品 以 进入 新 的 市 场 ， 利 用 核心 产品 的 不 同 衍生 品 以 在 市 场 上 
领先 一 步 ， 以 及 为 行业 中 普遍 存在 的 问题 提供 过 渡 性 的 解决 方案 。 

当 纸 业 公司 Scott Paper 无 法 在 高 盈利 的 公共 机 构 卫生 纸 市 场 上 基于 价格 跟 Fort Howard 
Paper 抗衡 时 ， 它 借用 了 一 家 欧洲 公司 的 方案 : 大 号 纸 卷 专用 的 卫生 纸 架 。Scott Paper 制造 
出 更 大 卷 的 纸 ， 并 向 机 构 客户 免费 提供 上 面 所 说 的 大 号 纸 卷 专用 的 卫生 纸 架 。 后 来 ， 该 公 
司 又 对 纸巾 产品 实施 了 同样 的 措施 。Scott Paper 不 仅 在 新 市 场 上 赢得 了 顾客 ， 而 且 还 不 易 
遭 到 竞争 对 手 的 攻击 或 模仿 。 就 拿 Fort Howard Paper 来 说 ,该 公司 可 以 通过 降低 价格 来 竞 
争 ， 但 却 无 法 提供 更 大 的 卷 纸 或 者 量 身 定做 的 纸 染 

新 成 立 的 公司 可 以 发 明 一 些 突破 性 技术 (disruptive technology) 一 一 带 来 更 低 的 成 本 
更 有 可 能 改变 竞争 格局 。 与 此 相对 ， 对 于 原 有 公司 而 言 ， 由 于 突破 性 技术 很 可 能 会 威胁 它 
的 既 有 投资 ， 所 以 它们 往往 反应 迟钝 ， 或 者 没有 很 强 的 意愿 对 这 类 突破 性 技术 进行 投资 
然而 迟早 有 一 天 ， 它 们 会 突然 意识 到 自己 正面 临 着 可 怕 的 、 新 的 竞争 对 手 ， 而 且 许多 公 
司 都 会 遭 到 淘汰 。” 为 了 避免 上 述 陷阱 ， 原 有 公司 必须 对 现 有 顾客 和 潜在 顾客 的 偏好 进行 
认真 监控 ,努力 去 发 现 不 断 演化 的 、 难 以 表述 的 顾客 需求 。” 

面 对 这 些 挑战 ， 为 了 成 功 地 开发 出 新 产品 ， 公 司 应 该 怎么 做 呢 ? 在 对 工业 产品 的 研究 
中 ， 新 产品 开发 专家 库 珀 ( Cooper ) 和 克 兰 施 米 特 (Kleinschmidt ) 2280: 成功 的 首要 因素 
是 独特 的 产品 优势 。 需 要 特别 指出 的 是 : 具有 独特 优势 的 产品 的 成 功率 为 98%， 而 具有 普 
通 优势 的 产品 的 成 功率 只 有 58%， 具 有 较 小 优势 的 产品 的 成 功率 只 有 18%。 另 外 一 个 关键 
成 功 因素 是 明确 界定 的 产品 概念 。 在 实践 中 ,在 采取 进一步 行动 之 前 ， 公 司 往往 需要 认真 
地 界定 和 评估 目标 市 场 、 产 品 要 求 和 相应 的 利益 。 此 外 ， 其 他 成 功 因素 还 包括 技术 与 营销 
的 协同 性 、 在 每 一 产品 开发 阶段 的 实施 质量 和 市 场 吸引 力 等 。 

库 珀 和 克 兰 施 米 特 还 发 现 ， 仅 仅 针对 国内 市 场 的 产品 设计 也 会 导致 较 高 的 失败 率 、 较 
低 的 市 场 份额 和 较 低 的 市 场 增长 率 。 那 些 为 全 球 市 场 设计 的 产品 或 者 至 少 是 为 邻 国 设计 的 
产品 ,往往 可 以 使 公司 能 够 在 国内 外 市 场 上 获得 更 多 的 利润 。 然 而 ， 他 们 发 现 ; 只 有 17% 
的 产品 设计 是 国际 导向 型 的 。 寻 也 就 是 说 ， 即 使 公司 只 在 国内 进行 销售 ， 也 应 该 以 国际 化 
的 视角 来 设计 和 开发 新 产品 


新 产品 的 失败 


新 产品 的 开发 往往 蕴涵 着 极 大 的 风险 。 新 产品 开发 的 失败 率 一 直 很 高 。 最 近 有 研究 表 
明 ， 失 败 率 会 高 达 50% ( 在 美国 高 达 95%， 而 在 欧洲 也 有 90% )。 台新 产品 开发 失败 的 原因 
可 能 有 很 多 ， 主 要 包括 忽视 市 场 调查 研究 或 误解 市 场 调研 研究 的 结果 、 过 高 地 估计 市 场 规 
模 、 产 品 的 开发 成 本 较 高 、 产 品 设计 差 或 者 比较 差劲 的 产品 性 能 、 产 品 在 市 场 上 定位 错 
误 、 没 有 开展 有 效 的 广告 活动 或 对 产品 的 定价 过 高 、 没 有 足够 的 渠道 支持 、 竞 争 对 手 反击 
激烈 ， 以 及 投资 收益 或 者 回报 率 太 低 。 此 外 ， 其 他 一 些 因素 也 会 对 新 产品 的 开发 产生 阻碍 
作用 ,它们 是 : * 

”在 某 些 方面 缺乏 重要 的 创意 。 在 现实 中 ， 能 改进 某 种 基础 产品 ( 如 钢铁 、 清 洁 剂 等 ) 的 

方法 可 能 已 经 寥寥 无 几 了 
”过 小 的 市 场 。 公 司 必须 面向 较 小 的 细 分 市 场 来 销售 自己 的 产品 ， 但 这 可 能 会 意味 着 较 低 

的 销售 额 和 较 低 的 利润 水 平 
”社会 、 经 济 和 政府 的 限制 。 新 产品 必须 保障 消费 者 的 安全 和 环境 生态 的 平衡 
”开发 过 程 的 高 成 本 。 通 常 ， 公 司 都 必须 从 众多 创意 中 挑选 出 一 个 值得 进一步 开发 的 项 

Н. MIH. 公司 常常 面临 着 不 断 上 升 的 研究 与 开发 费用 、 制 造 费 用 和 营销 费用 。 

”资金 短缺 。 许 多 公司 不 能 提供 或 筹备 创新 研究 和 产品 推广 所 需要 的 资金 
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+ 新 产品 开发 时 限 的 缩短 。 公 司 必须 学 习 怎样 压缩 产品 开发 时 间 ， 具 体 可 以 应 用 新 的 设计 
技术 、 与 战略 合伙 人 共同 开发 、 进 行 早期 产品 概念 测试 ， 以 及 执行 先进 的 营销 计划 。 

， 不 恰当 的 投放 时 机 。 有 时 ,一 些 新 产品 是 在 对 该 类 产品 的 需求 已 经 下 降 的 时 候 投放 到 市 
场 上 的 , 或 是 市 场 当时 对 这 类 产品 不 太 感 兴趣 。 

”产品 生命 周期 缩短 。 当 一 种 新 产品 获得 成 功 之 后 ， 竞 争 者 会 非常 快 地 进行 模仿 。 索 尼 
在 竞争 者 大 量 仿制 其 产品 之 前 ， 曾 经 享受 过 三 年 的 领先 时 间 。 现 在 ， 松 下 和 其 他 竞 
争 者 仿制 其 产品 ,往往 只 需要 六 个 月 的 时 间 。 因 此 ， 留 给 索尼 回收 创新 投资 的 时 间 缩 


短 了 。 
， 组 织 的 支持 。 新 产品 可 能 与 公司 文化 不 相 一 致 ， 也 可 能 无 法 成 功 获得 所 需要 的 资金 或 者 
支持 。 


但 是 失败 的 原因 可 能 会 因 地 域 的 不 同 而 存在 差异 。 实 际 上 ， 真正 的 创新 型 企业 往往 会 
把 失败 作为 获得 成 功 的 必要 组 成 部 分 。 硅 谷 的 市 场 营销 专家 塞 思 ' XT (Seth Godin ) 坚 
持 认为 :“ 失 败 不 仅 是 有 好 处 的 ， 而 且 是 必要 的 。” 冯 很 多 网 络 公司 就 是 失败 的 商业 投资 的 
结果 ,在 它们 推出 并 改进 其 服务 的 时 候 ， 往 往 经 历 了 很 多 次 失败 。 例 如 ，Dogstercom 是 
一 家 专门 面向 爱 狗 人 士 的 社交 网 站 ， 它 是 在 Pets.com 网 站 县 花 一 现 地 倒闭 之 后 才 创建 起 
来 的 。* 

最 初 的 产品 的 失败 并 不 总 是 创意 的 尽头 。 礼 来 医药 发 现 ，90% 的 实验 药物 会 走向 失败 。 
于 是 ,该 公司 逐渐 建立 起 这 样 的 公司 文化 ， 失 败 是 发 现 与 探索 过 程 中 不 可 或 缺 的 一 部 分 
如 果 一 种 药物 在 临床 实验 的 某 个 阶段 失败 了 ， 礼 来 的 科学 家 就 会 去 研究 可 能 的 新 用 六 
如 ，Evista 是 避孕 药 的 失败 品 ， 但 却 成 为 治疗 骨 质 疏 松 的 良药 ， 年 销售 额 高 达 10 亿美 元 ; 
Strattera 作为 抗 抑郁 药物 是 失败 的 ， 但 却 因为 能 够 有 效 地 治疗 行为 素 乱 而 畅销 ;有 一 种 本 
应 该 治疗 心血 管 疾病 的 药物 ， 在 研究 开发 中 却 被 发 现 对 哮喘 病 更 为 有 效 ， 因 此 在 改变 既定 
用 途 之 后 研发 工作 仍然 继续 。” 


现在 ,许多 公司 都 采用 顾客 驱动 工程 ( customer-driven engineering) 来 开发 新 产品 ， 即 
把 顾客 偏好 纳入 最 后 的 产品 设计 之 中 。 有 些 公司 则 会 依赖 于 内 部 变革 来 开发 更 加 成 功 的 新 
产品 。 下 面 让 我 们 来 看 看 强生 公司 的 案例 














一 


为 了 提高 在 不 断 增长 的 医疗 器 械 业 务 中 新 产品 获得 成 功 的 机 会 或 构 素 。 强 生 公 司 Johnson & 
Johnson) HHT EHRE, 首先 ， 通 过 在 公司 内 部 楼 仿 外 部 的 动态 风 投 资本 市 场 ， 强 符 在 公司 内 
部 创建 新 的 事业 部 ， 然 后 再 在 本 公司 的 其 他 部 门 寻 求 资金 投 大 。 同时， 强生 公司 也 努力 争取 求 自 医 
生 及 保险 公司 的 更 大 投入 ， 以 便 提 供 更 有 力 的 保障 确保 它 所 稚 出 的 每 一 种 回想 产品 都 是 物 有 所 位 
的 、 可 行 的 、 会 算 的 。 例 如 ， 通 过 加 外 笠 医生 讨论 ， 强 生子 公司 受 异 说 (Ethicon-Endo) 认识 到 存 
在 这 样 的 需求 一 一 手 找 减 小 外 科 手 术 伤害 的 方法 。 据 此 ， 爱 惜 康 设 计 了 新 的 外 科 小 垃 灿 一 此 外 ， 强 
生 公 司 还 把 本 公司 最 成 功 的 科学 家 之 一 任命 为 新 设 的 首席 科技 官 (chief science and technology officer, 
模仿 首席 执行 官 的 思路 )， 以 就 励 强生 公司 的 不 同 部 门 之 同 加 强 合作 ， 并 克服 松散 的 组 织 结 移 所 形成 
的 障碍 。 结 果 ， 访 公司 取得 了 引 人 注 目的 成 功 。 其 中 一 个 例子 款 是 : HE MEE 26 亿美 元 的 药物 次 
Æ ЖЖ CYPHER, * 









新 产品 开发 往往 要 求 高 层 管理 人 员 明确 界 定 业务 领域 、 产 品 大 类 和 具体 的 标准 。 例 
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可 能 会 做 错 事 …… 思 考 一 下 为 什么 会 “失败 "， 往 往 可 以 把 人 引入 一 条 完全 不 同 的 道路 。” 
他 最 新 研发 成 功 的 产品 是 Airblade 一 一 一 款 在 公共 卫生 间 使 用 的 、 可 以 节省 能 源 的 烘 手 
机 一 一 和 名 为 Air Multiplier 的 无 扇 叶 风扇 。 避 
新 产品 开发 的 组 织 工作 

公司 在 处 理 新 产品 开发 的 组 织 工作 时 往往 有 若干 种 方法 - ”许多 公司 都 把 新 产品 创意 
工作 交 给 产品 经 理 去 做 。 实际 上 ， 这 种 制度 也 存在 一 定 的 缺陷 。 例 如 ， 产 品 经 理 常常 要 忙 
于 管理 现 有 的 产品 线 ， 所 以 他 们 除了 对 产品 线 的 延伸 给 予 足够 的 关注 和 表现 出 一 定 的 兴 
之 外 ,往往 很 少 有 时 间 去 构思 新 产品 。 同 时 ， 他 们 可 能 也 缺乏 开发 新 产品 所 必需 的 专业 技 
能 和 知识 。 

在 实践 中 ， 卡 夫 公司 和 强生 公司 都 设置 了 新 产品 经 理 ( new-product manager ) 这 一 职 
位 ， 并 要 求 他 们 向 产品 大 类 经 理 汇 报 工 作 。 西屋 (Westinghouse) 还 专门 设立 了 “成 长 带 
头 人 "( growth leader ) 一 一 面向 最 有 创造 力 、 最 成 功 的 管理 人 员 的 一 个 全 职 职位 。¥ 同时 。 
在 另外 一 些 公司 里 ， 则 创建 了 一 个 高 层 管理 委员 会 (high-level management committee ), 
负责 审核 和 批准 新 产品 计划 。 此 外 ， 有 些 大 型 公司 常常 也 会 设立 专门 的 新 产品 部 ( new- 
product department )， 该 部 门 的 主管 往往 拥有 很 大 的 实权 ， 并 与 高 层 管理 人 员 保持 着 密切 
的 联系 。 对 于 新 产品 部 而 言 ， 主 要 职责 就 是 产生 和 筛选 新 的 创意 、 与 研究 与 开发 部 门 通 力 
合作 、 进 行 实地 测试 和 实现 商业 化 








Adobe 公司 是 一 家 平面 设计 与 出 版 软件 的 开发 商 。Adobe 组 建 了 一 个 专项 小 组 ， 以 便 识别 公司 的 
创新 者 在 努力 开发 新 产品 过 程 中 所 面 对 的 全 部 困难 。 通过 研究 ， 这 个 专项 小 组 发 现 ， 公 司 的 等 级 制 
度 阻 碍 了 一 些 创意 的 产生 与 提炼 一 一 那些 需要 新 的 销售 梁 道 、 新 的 商业 视 式 或 者 新 的 包装 创意 。 同 
9, Adobe 的 规模 也 随 着 公司 的 成 长 而 越 来 纯 大 。 结 果 分 支 机 构 所 产生 的 创意 无 法 得 到 公平 对 竺 
于 是 ,该 公 司机 仿 风 险 投 资 的 商业 横 式 ， 创 建 了 “新 事业 启动 团队 "( New Business Initiatives Group ), 
向 富有 创业 精神 的 员工 提供 支持 并 使 其 有 公平 的 机 会 与 他 人 分 享 创意 。 该 团队 还 负责 举办 每 季度 一 
次 的 “最 佳 创意 秀 "( Idea Champion Showcase ) 一 一 由 潜在 的 员工 创业 者 向 包括 产品 经 理 在 内 的 约 20 
位 同事 ( 公司 高 管 不 在 此 列 ， 整 个 活动 不 要 求 高 管 插手 ) 进行 创意 展示 和 疑问 解答 。 然 后 ， 由 公司 
的 “内 部 创业 者 ” 们 С Entrepreneur-in-Residence ) 对 这 些 创意 进行 评估 ， 好 的 创意 则 会 给 予 首 轮 资金 
支持 。 不 过 即使 是 一 个 直到 拒绝 的 创意 ， 也 可 以 在 公司 的 讨论 网 站 上 通过 头脑 风暴 的 方式 进行 研 
讨 。 自 从 这 个 新 事业 启动 团队 组 建 以 秦 ， 上 过 活动 已 是 Adobe 公司 深 受 欢迎 的 一 项 活动 了 一 一 成 为 
了 让 新 思 烛 涌现 的 “创意 达 人 秀 "。 了 2 


跨 职能 团队 3M、 陶 氏 化 学 (Dow) 和 通用 磨坊 等 公司 已 经 把 新 产品 开发 的 主 
要 工作 分 派 给 新 事业 团队 (venture team) 来 完 成 。 这 种 新 事业 团队 是 由 跨 职 能 的 员 
工 组 成 的 ,负责 开发 特定 的 产品 或 业务 这些“ 内 部 企业 家 "(intrapreneur ) 不 受 其 
他 责任 的 约束 ,并 被 给 予 一 定 的 预算 、 时 间 期 限 ， 及 一 个 所 谓 的 “ 焦 勋 工厂"( skunk- 
works ) 一 一 一 种 非 正 式 的 工作 场所 ， 有 时 就 在 车 库 ， 是 内 部 企业 家 团队 努力 开发 新 产品 的 
场所 

跨 职能 团队 能 够 通过 协作 的 方式 以 及 并 行 的 新 产品 开发 等 途径 。 成功 地 把 新 产品 推 襄 
市 场 。 如其 中 ,并 行 的 产品 玫 像 一 场 枉 槛 球 比赛 一 样 ， 而 不 是 接力 赛 一 一 所 有 成 员 都 
以 团结 协作 的 方式 共同 向 目标 迈进 。 正 是 通过 运用 这 种 系统 ， 工 业 控 制 产 品 制造 商 Allen- 
Bradley 能 够 在 短 短 的 两 年 里 就 开发 出 新 的 电气 控制 装置 ， 而 在 以 前 的 老 系 统 中 可 能 需要 6 






201 
新 产品 开发 决策 过 程 


жов REHEK нана 545 


年 的 时 间 。 在 潜在 客户 不 需要 某 种 产品 时 ， 跨 职能 团队 还 有 助 于 确保 工程 师 不 去 开发 “更 
好 的 捕 鼠 器 ”一 一 没 人 需要 的 新 产品 - 

门 径 管理 体系 ”很 多 领先 企业 在 管理 创新 过 程 中 都 应 用 了 门 径 管理 体系 ( stage-gate 
system )。 具体 的 思路 就 是 : 把 创新 过 程 划 为 几 个 阶段 ， 在 每 个 阶段 的 最 后 都 有 一 道 “ 门 ” 
或 检查 点 。#* 项 目 负责 人 要 与 如 上 所 述 的 跨 职 能 团队 通力 合作 ， 并 确保 在 把 研发 项 目 交 给 
下 一 个 阶段 之 前 已 经 向 每 道 “ 门 ”提供 了 详细 的 资料 。 在 从 业务 计划 阶段 向 产品 开发 阶段 
过 渡 时 ， 需 在 对 消费 者 需要 与 利益 进行 研究 以 及 对 竞争 对 手 进行 分 析 与 技术 评价 的 基础 
上 ， 准 备 一 份 具有 说 服 力 的 市 场 研究 报告 。 然后， 由 高 层 管理 人 员 根 据 每 道 “ 门 ”的 标准 
进行 审查 和 评价 ， 以 便 判 断 该 项 目 是 否 应 该 进入 下 一 阶段 的 开发 。 在 此 过 程 中 ， 高 层 管理 
人 员 的 决策 可 能 有 四 种 : 进入 下 一 个 阶段 、 结 束 项 目 、 暂 时 保留 、 重 新 进行 。 通 过 运用 门 
径 管理 体系 可 以 使 创新 过 程 变 成 一 个 可 视 的 透明 过 程 (对 所 有 参与 者 而 言 都 是 可 视 的 )， 
而 且 可 以 明确 项 目 领导 人 和 研发 项 目 团队 在 每 一 阶段 中 的 责任 。” 但 是 , 这些“ 门 ”或 者 
控制 点 需要 一 定 的 灵活 性 ， 避 免 过 于 死板 。 否 则 ， 很 可 能 会 对 创新 产品 的 学 习 和 开发 产生 
阻碍 作用 。* 

有 关 产 品 开发 过 程 的 各 个 阶段 ， 参 见 图 20.1 所 示 。 许 多 企业 都 包括 一 系列 并 行 的 项 
目 ， 而 且 一 般 都 会 经 历 如 图 20.1 所 示 的 开发 过 程 。 不 过 ， 每 个 项 目 在 某 一 时 间 点 上 可 能 处 
于 不 同 的 开发 阶段 对 这 一 过 程 就 像 是 一 个 漏斗 ; 在 最 初 的 时 候 ， 往 往 有 许多 新 产品 创意 








它们 已 经 认识 到 回归 到 前 一 阶段 的 重要 价值 ， 以 便 在 继续 向 前 推进 之 前 尽 可 能 地 对 产品 创 
BOTE, * 

Ansell Healthcare 是 全 球 最 大 的 劳保 手套 和 劳保 服装 的 生产 制造 商 和 销售 商 。 该 公司 就 
采用 了 如 上 所 述 的 门 径 管理 体系 ,结果 新 产品 对 销售 总 额 的 贡献 在 两 年 多 的 时 间 里 从 4.5% 
增长 到 13%. Hydro Quebec 是 世界 上 最 大 的 水 电 公司 。 也 采用 了 门 径 管理 体系 ， 并 把 有 限 
的 资源 集中 在 最 有 价值 的 项 目 上 ， 为 公司 带 来 了 超过 10 亿美 元 的 利益 。” 
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创意 的 产生 


新 产品 开发 过 程 起 始 
技术 创新 ,各 










腿 前 
自 认 为 好 的 产品 寻找 潜在 的 顾客 
简称 DIG ) 框架 ， 
点 ,并 立足 于 外 部 的 视角 来 分 析 需 求 机 : 


然而 


innovation and growth, 


1. 需求 图 
需要 和 和 欲望， 
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产品 区 分 开 
乔 基 姆 塞 勒 指出 、 





部 ， 以 便 充分 挖 
渠道 商 、 经 
发 展 创新 





和 利用 外 





第 八 部 分 实现 成 功 的 长 期 成 长 









意 的 搜寻 。 有 些 营销 
可 以 
品 创意 可 能 源 自 不 同 团队 的 互 ; 






虚 新 产品 是 如 何 符合 才 


作为 DIG 框架 的 具体 IH, 
内 存 业务 ， 而 去 从 事 潜力 巨大 的 微 处 理 
与 他 人 互动 在 开放 创新 运动 的 鼓励 下 










发 现 最 佳 的 、 
来 最 大 的 机 会 ,最 有 可 能 开发 
， 也 可 能 是 运用 了 激发 创意 








获得 伟大 的 新 产品 创意 的 十 种 方法 ”) 
勒 ( Erich Joachimsthaler ) 认为 ,一 些 
， 许 多 人 所 犯 的 错误 往往 是 





的 新 产品 开发 的 机 会 
从 自己 现 有 的 产品 、 服 务 的 角度 来 看 问题 
жт? 
可 以 帮助 公司 形 | 





ш. 并 为 










从 不 同 的 角度 来 形成 新 的 营销 观点 





很 多 企业 正 日 益 把 注 
其 中 包括 来 
创意。 所 


:如何 聚焦 于 外 部 







ЗСТ ИВЕ + 








1， 举 办 面向 顾客 群体 的 非 正式 论坛 ， 使 顾客 群体 与 企 
业 的 工程 师 和 设计 人 员 一 起 讨论 问题 与 需求 ， 并 利 
用 头脑 风暴 法 寻找 潜在 的 解决 方案 . 

2 允许 技术 人 员 花费 时 间 从 事 他 们 自己 喜欢 的 项 目 。 
谷歌 公司 允许 员工 有 20% 的 时 间 处 理 自己 的 事情 . 
эм 公司 允许 员工 有 15% 的 时 间 处 理 自己 的 事情 . 
罗 门 哈 斯 (Rohm & Haas) 公司 允许 员工 有 10% 的 时 
间 去 处 理 自己 的 事情 。 

з. 使 顾客 头脑 风暴 会 议 成 为 工厂 参观 活动 的 一 个 固定 
安排 。 

4. 对 顾客 进行 调查 ， 了 解 顾客 喜欢 或 不 喜欢 本 公司 产 
品 和 竟 争 对 手 产品 中 的 哪些 要 素 。 

5. WARE (Fluke) 和 惠普 那样 ， 花 大 量 时 间 对 顾客 
进行 田野 调查 ， 在 不 被 顾客 觉察 的 情况 下 观察 他 们 
的 产品 使 用 情况 。 

6. 运用 迭代 法 : 让 一 群 顾客 呆 在 一 个 房间 内 进行 讨论 
识别 潜在 的 问题 ， 让 一 群 技术 人 员 在 另 一 个 房间 里 





听取 顾客 的 问题 ， 并 运用 头脑 风暴 法 提出 解决 问题 
的 方案 。 然后 ， 立 即 把 所 提出 的 解决 方案 拿 到 顾客 
那里 进行 测试 。 

7， 建 立 关键 词 搜索 制度 ， 定 期 检索 和 浏览 各 国 的 商业 
出 版 物 ， 以 便 获得 新 产品 发 布 等 方面 的 消息 

8， 把 参加 贸易 展览 当 作 “情报 发 布 会 "。 在 贸易 展览 
会 上 ， 往 往 可 以 在 一 个 地 方 看 到 所 有 本 行业 的 新 
Fa. 

э. 让 技术 和 营销 人 员 参 观 供应 商 的 实验 室 ， 并 与 供应 
商 的 技术 人 员 一 起 探索 研发 的 最 新 进展 . 

10. 创建 创意 库 ， 并 保持 其 开放 和 检索 方便 。 同时 ， 也 
允许 员工 评价 创意 库 中 的 创意 .并 为 创意 库 提供 建 
设 性 的 方案 。 


RRRS: SARERA Robert G.Cooper, Product Leadership: 
Creating and Launching Superior New Products ( New York: Perseus Books, 
19981. ZA Robert С.Соорег and Scott Едет, “ideation for Product 
Innovation: What are the Best Methods?: Visions,” March 2008, pp.12—17- 


未 被 满足 
发 出 成 功 的 新 产 
生 的 技术 。 "(3 


9 创新 和 成 长 (анадан 
公正 的 (没有 任何 偏见 的 ) 观 


入 顾客 的 生活 的 ， 新 产品 是 如 何 与 竞争 对 手 的 


英特尔 在 分 析 之 后 放弃 了 很 有 竞争 力 的 


力 转 移 到 企业 的 外 
工程 师 、， 
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从 2000 年 到 2010 年 ， 宝 洁 是 收入 和 利润 增加 最 快 
的 公司 之 一 。 在 促使 宝洁 成 功 成 长 的 因素 中 ， 新 产品 的 
成 功 功 不 如 Swiffer、 Mr.Clean Magic Eraser 和 
Actonel ( 一 种 治疗 骨 质 疏松 症 的 处 方药 )。 在 宝洁 所 推出 
的 这 些 新 产品 中 ， 许 多 产品 都 反映 了 该 公司 前 任 CEO Ж 
富 礼 (A.G.Lafley ) 所 说 的 在 几 个 “核心 ”方面 的 创新 ， 
即 在 核心 市 场 、 核 心 品类 、 核 心 品牌 、 核 心 技术 和 核心 
能 力 等 方面 的 创新 。 

为 了 更 有 效 地 开发 上 述 几 个 “核心 "， 宝 洁 公 司 采 取 
了 “联系 + 发 展 "( Connect+Develop ) 模式 ， 即 重视 寻 
求 外 部 的 创新 源泉 。 宝 洁 在 全 世界 范围 内 与 相关 组 织 和 
个 人 进行 合作 ， 系 统 地 寻找 可 以 改进 、 提 高 并 找到 市 场 
的 ， 得 到 证 实 的 技术 、 包 装 和 产品 ， 这 些 或 者 是 该 公司 
自己 所 拥有 的 ， 或 者 是 与 其 他 公司 合作 开发 的 。 为 此 ， 
宝 清 还 与 外 部 设计 师 建 立 起 强 有 力 的 联系 ， 在 全 世界 范 
围 内 分 配 产 品 开发 任务 ， 以 便 增加 宝洁 公司 所 谓 的 “ 顾 
客 意识 "( customer sensing | 

为 了 重点 关注 创意 的 搜寻 ， 宝 洁 公司 还 识别 出 10 种 
最 为 迫切 的 顾客 需求 ， 最 相关 的 、 可 以 充分 利用 或 得 益 
于 现 有 的 品牌 资产 和 技术 平台 的 产品 ， 以 及 一 个 勾勒 出 
不 同 产品 品类 中 的 技术 采用 的 战略 “棋盘 "。 同 时 ， 宝 洁 
还 向 政府 和 个 人 实验 室 ， 以 及 学 术 和 其 他 研究 机 构 、 供 
应 商 、 分 销 商 、 竞 争 对手 、 开 发 和 贸易 伙伴 、 风 险 投资 
公司 和 个 人 企业 家 进行 咨询 。 此 外 ， 宝 洁 也 利用 互联 网 
在 整个 世界 范围 内 搜寻 数 以 千 计 的 专家 。 

通过 对 实践 的 总 结 ， 宝 洁 公司 还 识别 出 成 功 的 联系 












宝洁 的 联系 + 发 展 创 










的 需要 和 欲望 是 寻找 新 产品 创意 


+ 发 展 战 略 所 必需 的 三 个 核心 要 素 ， 它 们 分 别 是 : 

1. 永远 不 要 假设 那些 在 外 面 随便 找到 的 、 可 以 马上 付 诸 
实施 的 创意 真 的 可 以 马上 付 诸 实施 。 在 付 诸 实践 之 
前 ， 往 往 都 要 进行 相应 的 开发 工作 ， 其 中 包括 更 大 的 
风险 。 

2. 不 要 低估 所 需要 的 内 在 资源 的 数量 或 质量 。 在 任何 联 
Ж + 发 展 战 略 的 实施 行动 中 ， 往 往 都 需要 配备 全 职 的 
高 级 经 理 人 员 来 进行 管理 。 

3. 在 CEO 发 出 指示 之 前 ， 永 远 不 要 启动 新 产品 开发 
项 目 。 如 果 仅 仅 是 局 限 在 研发 部 门 ， 那 么 联系 + 发 
展 战 略 是 很 难 获得 成 功 的 。 一 般 而 言 ， 联 系 + AR 
战略 是 一 种 自 上 而 下 的 、 需 要 全 公司 共同 努力 的 
战略 。 

在 宝洁 ， 通 过 实施 联系 + 发 展 模式 和 在 产品 成 本 、 
设计 和 营销 方面 的 改进 ， 其 研发 效率 在 过 去 10 年 里 提高 
了 60%。 而 且 ， 创 新 的 成 功率 也 增长 了 两 倍 ， 而 成 本 却 
下 降 了 。 


资料 来 源 : www pgconnectdevelop.com AG Lafley and Ram Charan, The 
Game Changer: How You Con Drive Revenue and Profit Growth Through 
Innovation | New York: Crown Business, 2009); Robert Berner, “How 
РЕС Pampers New Thinking,” BusinessWeek, April 14, 2008, pp.73— 
74; Steve Hamm, “Speed Demons,” BusinessWeek, March 27, 2006, 
pp. 69—76: Lany Huston and Nabil Sakkab, “Connect and Develop: Inside 
Procter В Camble's New Model for innovation,” Harvard Business Review, 
March 2006, pp.58—66; Geoff Colin, “Lafley and Immelt In Search 
of Bilhons,” Fortune, December 11, 2006, pp.70—72: Rajat Gupta 
and Jim Wender, “Leading Change: An Interview with the CEO of РКС," 
Mekinsey Quarterly ( July 2005}. 





的 逻辑 起 点 







































WM MX 指出 每 个 细 分 市 场 进行 10 一 20 往往 可 以 大 多 数 的 顾客 

Dusters #4 ж. S, 另外 一 些 方法 也 值得 一 试 ( : 从 顾客 那里 汲取 新 创意 的 七 种 

си 方法 ”), 在 у 可 以 面向 富裕 而 有 影响 力 的 日 
进行 市 场 测试 。* 

为 中 心 的 产品 创新 ,目前 正 逐 

ù 本 与 顾客 共同 创造 产品 的 新 环境 。“” 现 

在 ， 越 来 越 多 的 公司 目 益 趋向 于 采用 “ 众 包 ”的 方 

式 来 发 现 新 的 创意 ， 或 者 正如 本 书 在 上 一 章 中 所 讲 

利用 由 顾客 发 起 的 营销 活动 。 其 中 .这 里 所 

“ 众 包 "( crowdsourcing ) 是 指 邀 请 互联 网 社区 

帮助 创造 内 容 或 软件 ， 其 中 步 及 奖 
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点 . 共 格 里 芬 ( Griffin ) 和 豪 泽 ( Hauser ) 


战略 有 助 于 创造 出 新 的 产品 或 造就 新 的 企 
YouTube (最终 被 谷歌 收购 ) 和 
在 众多 
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.观察 顾客 如 何 使 用 本 公司 的 产品 。 美 敦 力 


(Medtronic) 是 一 个 医疗 设备 公司 ， 它 的 销售 人 员 和 
调研 人 员 经 常 观察 使 用 其 产品 或 竞争 对 手 产品 的 . Б 
疗 珍 椎 的 医生 。 通 过 这 种 比较 ， 可 以 发 现 自己 的 产品 
有 哪些 地 方 需要 改进 类似 地 ， 通 过 住 在 墨西哥 中 低 
产 阶 层 人 士 的 家 中 ， 宝 洁 的 研究 人 员 改 进 了 Downy 
Single Rinse 产品 一 一 这 是 一 款 织物 柔顺 剂 产品 . 可 
以 在 半 人 工 洗衣 过 程 中 省 掉 最 为 辛苦 的 一 个 步骤 。 


. 向 顾客 询问 有 关 产 品 使 用 方面 存在 的 问题 。 小 松 机 


械 (Komatsu Heavy Equipment) 把 工程 师 和 设计 师 派 
到 美国 和 设备 使 用 者 那里 共同 工作 6 个 月 ， 目 的 是 找 
出 改进 其 产品 的 途径 ， 类 似 地 ， 宝 洁 发 现 ， 消 费 者 
在 打开 著 片 袋子 以 后 ， 因 为 很 难保 存 太 久 而 易 使 昔 片 
变质 。 在 这 种 情况 下 ， 宝 洁 很 快 就 设计 了 具有 统一 尺 
寸 、 网 球 盒 状 的 负 装 著 片 一 一 品 客 昔 片 。 这 样 的 话 . 
消费 者 在 打开 键 之 后 还 可 以 很 方便 地 把 盖子 再 盖 上 
从 而 确保 暮 片 不 会 变质 。 


.向 顾客 询问 他 们 梦 寨 以 求 的 理想 产品 是 什么 样 的 。 即 


使 在 不 太 可 能 的 情况 下 ， 也 要 问 问 顾客 一 一 他 们 想 要 
用 产品 来 干什么 ,一 位 70 岁 的 相机 使 用 者 告诉 美能 
达 公 司 (Minolta) ， 他 希望 拍 出 来 的 东西 比 实际 的 还 
要 好 看 ， 不 会 显示 出 皱纹 和 年 龄 ， 后 来 ， 美 能 达 公司 
就 生产 出 具有 两 个 透镜 的 照相 机 ， 其 中 一 个 透镜 就 是 
为 了 使 拍 出 来 的 相片 显得 更 加 柔和 。 


.利用 顾客 顾问 委员 会 对 公司 的 创意 提出 评论 。 李 维 斯 


让 年 轻 消费 者 组 成 讨论 小 组 ， 共 同 讨论 生活 模式 . E 


AJR. 价值 观念 和 品牌 契合 等 问题 ， 思 科 则 运用 顾 
客 论坛 来 改进 所 提供 的 产品 或 服务 ， 哈 雷 戴维森 也 从 
公司 拥有 的 100 万 名 会 员 中 搜集 相关 的 产品 创意 . 

5. 利用 网 络 来 获取 新 的 创意 。 公 司 也 可 以 利用 诸如 
Technorati 和 Daypop 等 搜索 引擎 ， 去 寻找 与 其 商业 活 
动 相关 的 “博客 ”和 “帖子 。 宝 洁 的 网 站 就 设置 了 
“我们 在 倾听 并 分 享 你 的 观点 ”和 “建议 回馈” 板块 ， 
以 便 从 顾客 那里 获得 建议 和 回 镇. 

6. 构建 品牌 社区 ， 并 让 那些 充满 热情 的 人 在 那里 围绕 本 
公司 的 产品 展开 讨论 。 哈 雷 戴维森 和 苹果 都 有 很 多 品 
牌 的 热衷 者 和 拥护 者 ， 索 尼 也 通过 与 消费 者 的 合作 
性 对 话 来 共同 开发 索尼 Playstation 2， 乐 高 (LEGO) 公 
司 则 在 产品 开发 的 早期 阶段 ， 根 据 孩子 及 成 年 人 的 回 
合 来 开发 新 产品 . 

7. 鼓励 或 挑战 顾客 来 改进 本 公司 的 产品 。Salesforce сот 
希望 其 用 户 通过 简单 的 编程 工具 来 开发 并 分 享 新 的 应 
用 软件 ， 国 际 香料 香精 公司 (International Flavors & 
Fragrances) 则 为 消费 者 提供 了 改变 特定 味道 的 工具 
箱 ， 消 费 者 完成 后 可 交 由 公司 进行 生产 ，LSI Logie 
Corporation 也 为 顾客 提供 了 自助 工具 箱 ， 以 便 使 顾客 
可 以 自行 设计 芯片 ， 宝 马 也 在 网 站 上 为 用 户 提供 了 
工具 箱 ， 以 便 使 用 户 可 以 利用 远程 通讯 业务 和 车 载 在 
线 服务 来 生成 创意 . 


责 料 来 源 。 选 自 未 发 表 论文 Philip Kotler, “Drawing New Ideas from 


的 案例 中 ,思科 公司 就 是 成 功 实施 “ 众 包 ”的 典型 。*” 





可 以 得 到 250000 美 















个 创意 竞赛 的 理由 急 简 单 (从 104 个 
金 促使 其 商业 化 


。 但 却 没有 

了 “痛处 " ? 
们 是 和 否 擅长 ? (5) 我 们 是 
论 甚至 比 











не 外 部 创新 竞赛 使 






共同 促进 新 
年 里 获得 艇 高 达 1000 万 美元 的 资助 














ЧАЕНА 


创意 以 外 ， 共 同 创造 也 有 助 于 使 顾客 觉得 与 企业 之 间 的 距离 更 








Ж. 并 可 以 而 把 自己 的 参与 告诉 给 其 他 的 顾客 。 但 是 ， 使 正确 的 顾 
客 以 正确 的 方式 с 

领先 用 户 是 另外 一 季 虑 的 因素 。 他 们 其 至 会 在 没有 征求 公司 同意 或 公司 并 不 知 
情 的 情况 下 ， 对 产品 进行 创新 。 因 此 ， 领先 用 户 已 成 为 最 重要 的 创意 源泉 之 一 。 山 地 自 


技 业 务 


引 了 1200 名 参与 者 下 “在任 界 很 多 地 方 ， 很 多 
体 的 评奖 过 程 中 ， 主 要 有 用 下 列 五 个 标准 : (1) 
(2) 它 的 市 场 是 否 足够 大 ? (3) 时 机 是 委 正 确 ? (4) 妨 果 执行 这 一 色素 ， 我 
期 控 据 机 会 ?然后 ， 由 公 
乐 的 投票 更 加 重要 。 在 第 一 轮 竟 赛 中 的 获奖 作品 ， 是 一 个 具有 感应 器 功能 的 智能 电网 计划 


思科 发 现 ， 细 致 的 评 
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、 然 后 又 从 山顶 上 骑 下 来 而 开发 
着 手 制作 更 耐用 
震 系 统 和 配件 
自身 

得 年 轻 人 





4 那些 在 其 他 上 
J ШТЕР. 在 组 织 市 
售 商 和 分 销 商 那 里 获取 往往 可 以 提供 












个 人 都 相信 关注 


能 够 有 助 于 
名 言 所 说 的 : 


们 可 能 会 说 需要 一 匹 更 快 的 马 






? ( Henry Ford ) F 

















果 可 能 是 导致 短视 的 产品 开 

同 员工 的 互动 i 务 的 重要 创意 浙 

泉 。 反 丰田 公司 声称 :员工 每 年 都 人 200 万 个 创意 ( 平均 每 人 35 个 )， 并 且 有 85% 以 
上 得 到 了 实施 。 柯 达 、Milliken 等 公司 也 会 给 一 年 一 度 有 最 佳 创意 的 员工 提供 奖金 和 效 励 
(包括 货币 、 度 假 或 特殊 的 认可 等 )。 诺 基 | 向 有 10 项 以 上 专利 的 工程 师 授 予 “10 俱 乐 
部 ”( Club 10) RARE, 公司 CEO 主持 颁奖 仪式 ， 并 对 他 们 进行 奖励 。% 在 实践 


сй 








¥ (idea manager )， 而 创意 经 理 的 











者 ， 如 英特尔 前 任 CEO 安 








可 和 工业 
有 的 关注 ， 还 主 
向 竞争 对 手 学 习 





















下 品 与 服务 进行 监视 而 找 
中 的 哪些 方面 ， 
造 出 更 好 的 产品 。 类 似 地 


和 投诉 的 
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ҮҮ 
“在 做 什么 





起 着 列举 一 些 ; > 
-个 属性 进行 调 
六 为 塑料 柄 、 提 供 旋转 为 、 增 加 不 同 的 螺 






强制 关联 法 : 将 几 个 不 同 的 创意 排列 出 来 ， 








头脑 风暴 活动 如 果 做 得 好 的 话 ， 也 很 可 能 会 产生 新 
的 创意 、 新 的 见解 和 新 的 解决 方案 . 而 这 些 创 意 、 见 解 
或 解决 方案 在 没有 任何 参与 者 的 情况 下 是 无 法 产生 的 
但 是 ， 如 果 头 脑 风暴 活动 没有 做 好 的 话 ， 对 参与 者 来 说 
可 能 是 在 浪费 时 间 。 为 了 保证 头脑 风暴 组 织 活动 的 成 功 
专家 建议 组 织 者 需要 遵循 如 下 所 示 的 几 点 建议 
1. 应 该 配备 一 位 经 过 良好 训练 的 主持 人 ， 以 便 引导 头 
脑 风暴 活动 
参与 者 应 该 觉得 自己 能 够 自由 地 发 表意 见 
3， 参 与 者 应 该 视 自 己 为 合作 者 ， 大 家 朝 着 共同 的 目标 











这 样 才能 够 很 快 进 入 主题 。 

脑 风 暴 举行 之 前 或 之 后 的 个 人 会 议 ， 往 往 是 很 
必要 的 。 这 有 助 于 围绕 讨论 主题 提前 开始 思考 和 学 
习 ， 或 是 在 头脑 风暴 活动 之 后 的 反思 

7. 头脑 风暴 活动 应 该 有 助 于 漠 清 行动 方案 ， 让 想法 落 

到 实处 并 带 来 有 形 价值 

8. 头脑 风暴 活动 不 只 是 可 以 产生 创意 ， 还 有 助 于 团队 的 
构建 ， 使 参与 者 获得 更 多 的 信息 ， 并 得 到 更 大 的 启发 








¥ Ж 28, Linda Tischler, “Be Creative: You Have 30 Seconds, 



















迈进 Fast Company, Мау 2007, рр.47—50: Michael Муѕег, 
4， 上 应 该 设立 规则 并 遵循 规则 。 这 样 的 话 ， 才 能 确保 讨 When Brainstorming Goes Bad,” Business 2.0, October 2006, 
论 不 会 偏离 主题 Buslnass Work A no va a 2006. 
5， 参 与 者 应 该 有 适当 的 背景 材料 并 进行 了 一 定 的 准备 Ppp.17—2 人 Еа 
а t FEB 种 带 有 文件 柜 的 书桌 ， 或 是 一 种 包 
° 形态 分 析 法 : 这 种 方法 1 ú ЕЭ Ге, H 
і 的 维度 进行 思 海 ,页 
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TAER 合 Ff, t 可 上 
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* 新 情境 分 析 法 ЭМЕ 程 ， 然后 把 
相关 流程 应 用 Hitt f REN) 提供 
i ЦЕ: 
$ 是 在 
图 法 : 这 和 + Е, 
ЛЕ Е, ЖИ 梅 塞 德 斯 )， 











联想 下 去 ( 如 德国 )。 这样， 每 次 


。 在 依 此 循环 几 次 之 后 .新 





lateral marketing ) 
: 面 列举 了 几 个 成 功 的 重子 : 





“我 有 个 伟大 的 
创意 !” 


“在 这 儿 是 不 管 
нї,” 


“我 们 以 前 试 过 。” 
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“我 们 下 次 开会 
再 谈 吧 - т 


图 202 

创意 杀手 

资料 来 源 ， 经 Jerold 
Panas, Young & 
Partners Inc 许 可 
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， 网 络 咖啡 吧 = 咖啡 馆 + 互联 网 

， 麦片 条 = 麦片 + 零食 

+ 健 达 出 奇 蛋 (Kinder Surprise ) = 糖果 + 玩具 
+ 索尼 随身 听 = 音频 + 便携 


创意 筛选 


在 进行 创意 簿 选 的 时 候 ， 公 司 应 该 努力 避免 两 种 错误 。 其 中 ， 误 会 错误 ( DROP-error ) 
是 指 公司 放弃 或 错过 了 好 的 创意 。 实 际 上 ， 对 别人 的 创意 进行 挑剔 ， 是 很 容易 办 到 的 (如 
图 202 所 示 )。 一 旦 想起 来 自己 曾经 差点 舍弃 某 些 后 来 获得 巨大 成 功 的 创意 ， 或 是 意识 到 
自己 曾经 放弃 了 很 好 的 创意 时 ， 一 些 公司 往往 就 会 感到 不 寒 而 票 。 下 面 是 热 播 电视 剧 《 老 
友 记 》 的 案例 


NBC 的 情景 喜剧 《老友记 )( Friends) 经 历 了 10 年 ( 1994 一 2004 年 ) 的 热 播 ， 已 成 为 年 度 电视 剧 收 
视 率 排行 榜 上 的 常 青 树 。 但 就 是 这 部 喜剧 ， 曾 经 一 度 差 点 胎 死 服 中 。 根据 一 份 NBC 的 内 部 研究 报告 。 
该 剧 试 播 时 所 得 到 的 评价 是 “无 起 ， 不 够 机 灵 ， 缺 乏 创 素 "， 评 价 等 级 为 不 及 格 。 在 百分制 下 只 得 了 41 
分 ， 但 具有 讽 刻意 味 的 是 : 更 旱 一 些 播 出 的 情景 喜剧 《 宋 飞 正 传 X( Seinfeld )， 也 曾 被 评价 为 较 差 ,而 医 
院 题材 剧 《 急 诊室 的 故事 )( ER ) 得 了 91 分 。 考 特意 。 考 克 斯 (Courtney Сох) 扮演 的 莫 妮 卡 ( Monica ), 
是 《老友记 》 中 测试 观众 打分 最 高 的 人 物 ， 而 苯 萨 ， 库 卓 ( Lisa Kudrow ) 和 马 修 ， 佩 里 ( Matthew Perry ) 
却 只 获得 刚刚 及 格 的 分 数 。 瑞 秋 (Rachel), F8 (Ross) 和 乔 伊 (Joey ) 这 些 人 物 获得 的 分 数 则 更 低 
在 被 采访 的 35 岁 以 上 的 成 年 人 观众 中 。 多 把 这 些 人 物 描 术 成“ 自以为是， 肤浅， 过 于 自我 "。 久 


对 创意 进行 第 选 的 目的 ,就 是 尽 可 能 早 地 放弃 错误 的 创意 。 这 么 做 的 理由 是 ， 随 着 产 
品 开发 项 目的 继续 ， 在 每 个 后 续 开发 阶段 所 发 生 的 成 本 都 会 大 幅度 提高 。 大 多 数 公司 都 要 
求 采取 一 种 标准 的 表格 来 描述 新 产品 创意 ， 以 便于 新 产品 委员 会 进行 评价 和 审核 。 在 这 种 
表格 中 ,需要 详细 描述 产品 的 创意 、 目 标 市 场 、 竞 争 状 况 ， 以 及 经 过 粗略 估计 的 市 场 规 
模 、 产 品 价格 、 开 发 时 间 和 成 本 、 制 造成 本 和 回报 率 等 。 

然后 ， 执 行 委 员 会 就 根据 一 组 既定 的 标准 来 核查 每 一 种 新 产品 创意 。 产 品 能 够 满足 市 
场 的 需求 吗 ? 它 提供 了 优越 的 价值 吗 ” 对 其 独特 性 可 以 进行 有 效 宣传 吗 ? 本 公司 有 必需 的 
专 有 技术 和 资本 吗 ? 新 产品 能 够 实现 预期 的 销售 量 、 销 售 增长 和 利润 吗 ? 实际 上 ， 为 了 深 
入 而 真实 地 揭示 出 市 场 现 状 ， 消 费 者 的 反馈 往往 是 必要 的 。 © 

对 于 经 过 筛选 以 后 保留 下 来 的 创意 ， 管 理 层 可 以 利用 如 表 202 所 示 的 指数 加 权 法 进 
行 比较 。 其 中 ， 表 中 第 一 列 内 容 表 示 把 产品 成 功 地 导入 市 场所 必需 的 因素 ;第 二 列 给 出 了 
表明 相对 重要 性 的 权重 ; 第 三 列 是 运用 从 0 到 1.0 的 刻度 给 产品 创意 进行 打分 (10 是 最 高 
分 ) 最 后 一 步 是 把 每 一 成 功 因素 的 权重 和 产品 得 分 相 乘 ， 从 而 得 到 产品 评价 总 分 。 在 本 
例 中 ， 产 品 创意 的 最 终 得 分 是 069， 是 一 个 “ 较 好 的 创意 "。 上 述评 价 工具 的 目的 ， 就 是 为 
了 促进 对 产品 创意 的 系统 评价 和 讨论 。 不 过 ， 它 并 不 能 取代 管理 层 的 决策 。 

随 着 新 产品 创意 的 产生 、 簿 选 以 及 产品 开发 过 程 的 持续 进行 ， 公 司 可 能 需要 持续 不 断 
地 对 其 总 的 成 功 概率 进行 评价 ， 一 般 可 以 采取 下 列 公 式 : 

总 体 成 功 概率 = 技术 完成 概率 x 技术 完成 后 商业 化 的 概率 x 商业 化 后 经 济 成 功 的 概率 

例如 ,如 果 上 述 这 三 个 概率 的 估计 值 分 别 是 050、064 和 074， 那 么 所 计算 的 总 成 功 概 
率 就 是 0.24。 然 后 ， 公 司 就 需要 判断 这 一 成 功 概率 是 否 达到 了 足够 高 的 水 平 ( 以 便 确 保 是 
否 使 开发 活动 继续 下 去 ) 
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产品 的 独特 优点 0.40 08 0.32 
高 的 绩效 一 成 本 比率 0.30 0.6 0.18 
高 的 营销 资金 支持 0.20 0.7 0.14 
没有 激烈 竞争 0.10 05 0.05 


合计 1.00 0.69" 
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Ан) А. 还 是 老 . Ж 
是 强身 健 体 ? 第 三 ， 
准备 准备 。 下午 点 心 、 晚 餐 ， 还 是 夜宵 ? 通过 思考 和 同和 
时 间 长 时 间 短 生成 以 下 几 种 
° 概念 1: 使 成 年 人 很 快 得 到 
成 本 低廉 准备 
. -种 可 口 的 餐 问 饮料 ， 供 孩子 们 中 年 钦 用 提神 
(b) AMER (жатт) 种 康复 补 FEA анин 
на 概念 都 -种 品类 概念 【category concept); 它们 将 会 对 
دی‎ 产生 非常 重要 的 影响 。 其 中 ， 速 食 早餐 饮料 
啡 茶点 和 其 他 早点 相互 竞争 ， 可 口 的 餐 间 饮 | 
= # 相 互 竞争 
Ж Ж 最 好 的 感知 图 
图 203 (а) 利用 成 
低 价 食 早餐 饮料 的 特点 
mas 是 : 购买 者 觉 ETT E ЖЕН 
产品 与 品牌 定位 或 早餐 麦片 这 种 比较 有 助 于 
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把 产品 概念 推 向 市 场 一 有 助 于 这 一 产品 概念 的 传播 与 促销 - 
然后 ， 就 需要 把 产品 概念 转化 成 品牌 概念 (brand concept) 了 。 图 203 (b) 是 一 张 
品牌 定位 图 (brand-positioning map )， 表 明了 基于 消费 者 视角 的 三 种 早餐 饮料 的 定位 情况 

(A 一 C) 实际 上 ， 也 可 以 考虑 在 上 述 定位 图 中 描绘 出 消费 者 的 当前 偏好 或 理想 偏好 。 这 样 

做 ， 也 是 非常 有 用 的 。 图 203 (b) 描 给 出 基于 消费 者 偏好 而 分 成 的 四 个 细 分 市 场 ， 他 们 的 

偏好 分 别 聚 集 在 图 中 的 四 个 点 当中 (1—4). 

品牌 定位 图 还 可 以 帮助 公司 决定 产品 的 价格 及 其 产品 中 含有 多 少 卡 的 热量 。 其 中 ， 有 

三 个 细 分 市 场 ( 1 一 3 ) 已 经 被 现 有 的 三 个 品牌 ( A 一 C ) 很 好 地 满足 了 。 因 此 ， 除 非 其 中 某 

一 个 现 有 品牌 很 弱 或 很 差 或 目标 细 分 市 场 上 的 需求 很 大 并 足以 共享 否则 公司 不 会 把 自己 

和 已 有 品牌 定位 得 很 近 。 最 后 ， 新 品牌 将 定位 于 中 等 价格 、 中 等 热量 或 高 价 、 高 热量 ， 以 

使 自己 与 众 不 同 。 第 四 个 细 分 市 场 的 消费 者 正好 喜欢 中 等 价格 、 中 等 热量 的 产品 。 也 就 是 

说 ,这 一 市 场 可 能 提供 了 最 大 的 机 会 

概念 测试 ”概念 测试 是 指 通过 符号 或 实体 形式 向 目标 消费 者 展示 产品 概念 ， 并 观察 他 

们 的 反应 。 概 念 测试 和 最 后 的 产品 或 体验 越 相 似 ， 概 念 测试 的 可 靠 性 也 就 越 高 。 产 品 样品 

的 概念 测试 有 助 于 避免 高 代价 的 错误 ， 但 对 于 有 很 大 差异 的 、 全 新 的 产品 而 言 ， 概 念 测试 

却 是 一 项 巨大 的 挑战 。" 在 真实 评价 或 者 选择 一 种 产品 的 时 候 ， 可 视 化 技术 往往 有 助 于 受 

试 者 ( 指 顾客 ) 把 自己 的 心理 状态 与 产品 概念 更 好 地 匹配 起 来 。 包 

在 过 去 ， 制 作 产品 样品 既 费时 又 费 钱 。 比 较 而 言 ， 现 在 则 可 以 在 计算 机 上 运用 快速 成 

Æ (rapid prototyping ) 技术 来 设计 各 种 实体 产品 ， 然 后 制 成 塑料 模型 ， 并 展示 给 潜在 的 消 

费 者 ， 然 后 要 求 他 们 进行 评价 。 为 了 应 对 葡萄 酒 市 场 上 短期 的 过 量 供应 ，Kendall-Jackson 

酒 园 利用 快速 成 型 技术 设计 了 两 个 品牌 ， 并 迅速 加 以 实施 。 最 后 ， 每 种 品牌 都 成 功 地 卖 出 

去 10 万 箱 ， 是 预期 的 10 f. 65 

同时 ， 公 司 也 可 以 利用 虚拟 现实 (virtual reality) 技术 来 测试 产品 概念 。 虚 拟 现实 程序 

运用 计算 机 和 传 感 设备 ( 如 手套 和 眼镜 ) 来 模拟 现实 市 场 。 超 级 计算 机 有 能 力 进行 更 为 详 

细 的 产品 测试 ， 以 便 评价 绩效 变化 并 为 顾客 反馈 提供 补充 。Kenworth 卡车 曾经 用 泥塑 模型 

和 风 洞 一 一 通过 人 工 发 生 和 控制 气流 以 模仿 飞行 器 或 物体 四 周 气体 的 活动 一 一 进行 新 卡车 

的 测试 设计 。 通 过 超级 计算 机 的 分 析 ， 现 在 可 以 准确 地 估计 : 由 于 使 用 了 新 的 一 端 被 前 薄 

的 挡 泥 板 ， 可 以 减少 多 少 阻力 和 燃料 消耗 ( 答案 : 平均 可 为 每 辆 卡车 每 年 省 下 400 美元 的 

燃油 费 ) “ 

概念 测试 是 向 消费 者 展示 详细 的 产品 概念 。 下 面 有 关 牛 奶 的 例子 是 对 概念 1 的 陈述 ， 
我 们 的 产品 概念 是 在 牛奶 中 添加 了 粉 状 物 ， 从 而 可 以 制 成 速 食 早餐 。 它 不 仅 可 以 
为 消费 者 提供 一 天 的 营养 ,而 且 美味 可 口 ， 操 作 简 便 5 这 种 产品 主要 有 三 种 口味 ( 巧 
克 力 味 、 香 草 味 、 草 苯 味 )， 莱 成 小 包 ， 每 金 6 包 ， 每 念 信 价 Жл, 
在 收 到 这 些 信息 以 后 调研 者 通过 让 消费 者 对 下 列 问 题 做 出 反应 来 测 最 产品 的 不 同 
维度 : 

. 可 传播 性 和 可 信 度 :“ 是 否 已 清楚 该 产品 的 概念 并 相信 它 所 带 来 的 利益 ? ”如 果 得 分 较 
低 的 话 ， 那 么 就 需要 重新 提炼 或 修订 这 一 产品 概念 。 

2 需求 水 平 :“ 是 否认 为 该 产品 解决 了 自己 的 某 个 问题 ， 满 足 了 某 一 需要 ? ”需求 越 强烈 ， 
则 潜在 消费 者 的 兴趣 也 就 越 高 。 

з. 差距 水 平 :“ 目 前 是 否 有 其 他 产品 可 以 满足 这 一 需求 ， 并 使 您 满意 呢 ? ”一 般 而 言 、 差 
距 越 大 ， 潜 在 消费 者 的 兴趣 也 就 越 高 。 需 求 水 平 可 与 差距 水 平 相 乘 ， 所 得 的 乘积 代表 着 
需求 一 差距 分 数 : 需求 一 差距 分 数 越 高 ， 潜 在 消费 者 的 兴趣 也 就 越 高 ， 意 味 着 其 强烈 的 
需求 还 无 法 被 现 有 产品 所 满足 。 
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最 大 ) 到 低 ( 效用 最 低 ) 的 效用 差异 水 平 - 一 般 而 言 ， 效 用 差异 水 平 越 大 ， 该 属性 的 重要 
性 也 就 越 大 - 显然 ， 该 消费 者 认为 最 重要 的 属性 是 价格 和 包装 设计 ， 然 后 是 退 款 担保 和 品 
牌 ， 最 后 是 《好 管家 》 标识 

在 从 大 量 目标 消费 者 样本 那里 收集 到 有 关 其 偏好 的 数据 以 后 ， 就 可 以 利用 这 些 数据 ， 
并 给 定 竞争 对 手 会 作出 的 各 种 反应 的 假设 ,来 估计 特定 供应 物 的 潜在 市 场 份额 了 。 然 而 
由 于 成 本 方面 的 原因 ， 该 公司 可 能 并 不 想 把 最 有 可 能 实现 最 大 市 场 份额 的 产品 推 向 市 场 。 
实际 上 ， 最 有 顾客 吸引 力 的 产品 往往 未 必 总 是 盈利 性 最 高 的 产品 。 

在 有 些 条 件 下 ,调研 人 员 并 不 是 对 每 种 产品 进行 全 方位 的 描述 ， 而 是 同时 对 两 个 因素 
进行 描述 。 例 如 ， 他 们 可 能 会 向 受 试 者 展示 有 三 种 价格 水 平和 三 种 包装 类 型 的 桌子 ， 并 询 
问 他 们 在 这 些 组 合 中 最 喜欢 哪 一 种 、 次 佳 选择 是 什么 ， 依 此 类 推 。 然 后 ， 再 向 他 们 展示 包 
括 另 外 两 个 变量 的 桌子 ， 并 请 他 们 作出 权衡 决策 。 其 中 ,权衡 法 是 在 有 许多 变量 和 可 选 方 
案 的 情况 下 比较 容易 实施 的 一 种 有 效 方法 。 然 而 ， 由 于 受 试 者 一 次 只 关注 两 个 变量 ， 这 与 
真实 情况 存在 着 较 大 的 差距 。 适 应 性 联合 分 析 法 ( ACA ) 是 一 种 混合 数据 采集 技术 ， 可 以 
将 消费 者 自 评 与 配对 权衡 很 好 地 组 合 


营销 战略 的 制定 


在 概念 测试 结束 之 后 ， 新 产品 经 理 将 会 着 手 制定 把 该 种 产品 投放 市 场 的 初步 营销 战略 
计划 。 其 中 ,该 计划 主要 包括 以 下 三 个 部 分 的 内 容 : 
第 一 部 分 描述 的 是 目标 市 场 的 规模 、 结 构 和 行为 ， 产 品 定位 ， 销 售 最、 市 场 份 锋 及 最 
初 几 年 的 利润 目标 : 
速 食 早餐 饮料 的 目标 市 场 是 有 子女 的 家 庭 ， 他 们 能 够 接受 新 的 、 便 利 的 、 有 营养 
的 、 便 宜 的 早餐 方式 .该 产品 品牌 在 市 场 上 将 定位 为 收取 较 高 价格 和 具有 较 高 质量 的 
过 食 早 玖 饮料 。 公 司 的 最 初 目 标 是 销售 50 万 箱 或 占有 10% 的 市 场 份额 ， 在 第 一 年 的 
亏损 不 超过 130 万 美元 ; 第 二 年 的 目标 是 销售 70 万 箱 或 占有 14% 的 市 场 份额 ， 计 划 
盈利 220 万 美元 
在 该 项 营销 战略 的 第 二 部 分 ， 描 述 的 是 产品 的 计划 价格 、 分 销 战略 和 第 一 年 的 营销 
я: 
该 产品 包括 瑟 克 力 、 香 草 和 草莓 3 种 品味， 被 包装 成 小 包装 ， 一 金 6 包 ， 每 爹 零 
售 价 2.49 美元 。 每 箱 48 金 ， 批 发 给 中 间 商 的 价格 是 每 箱 24 美元 。 在 最 初 两 个 月 里 ， 
经 销 商 每 购买 4 箱 还 可 以 额外 获 赠 1 箱 ， 外 加 合作 广告 折 让 。 免费 样品 将 挨户 赠送 ， 
报纸 上 的 广告 附 有 20 美 分 的 抵 扣 优惠 券 。 总 的 促销 预算 为 290 万 美元 ， 广 告 预算 为 
600 万 美元 ， 并 将 以 对 站 的 比例 在 全 国 媒体 和 当地 媒体 进行 分 配 。 其 中 ，2/3 的 党 用 
用 于 电视 ,1/3 的 费用 用 于 报纸 。 而且， 广告 文案 中 应 该 着 重 强 调 营养 和 便利 的 利益 
概念 。 广 告 宣传 概念 将 以 饮用 过 食 快 装 包 料 之 后 身体 变 得 日 益 强 壮 的 小 男孩 为 中 心 
第 一 年 营销 调研 将 花药 10 万 美元 ， 用 于 购买 商店 审计 资料 和 消费 者 样本 的 信息 ， 以 
观察 市 场 反 应 和 购买 奉 
在 该 项 营销 战略 的 第 三 部 分 ， 描 述 的 是 长 期 销售 量 和 利润 目标 .以 及 不 同时 期 的 销售 
战略 组 合 : 
公司 希望 最 后 获得 25% 的 市 场 份 额 和 实现 12% 的 税 后 投资 回报 率 ， 为 了 达成 这 
一 目标 ， 产 品质 量 的 起 点 要 高 ， 并 随 着 时 间 的 推移 ， 通 过 技术 研究 而 对 产品 不 断 地 进 ， 
行 改进 。 在 刚刚 投放 到 市 场 时 ， 实 施 高 位 定价 ， 然 后 逐渐 降低 价格 ， 以 扩大 市 场 份 
额 ， 打 击 竞争 对 手 。 总 促销 预算 每 年 递增 20% 左右 ， 初 期 广告 费 与 促销 费 的 比例 为 
65:35， 最 后 逐渐 演变 成 50 : 50。 在 第 一 年 之 后 ， 营 销 调研 费 将 前 减 到 每 年 6 万 美元 。 
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图 206 
三 类 产品 在 产品 生命 
周期 不 同 阶段 的 销量 
量变 化 


商业 分 析 


一 旦 管理 人 员 开 发 了 产品 概念 并 制定 了 营销 战略 ， 下 面 就 可 以 对 这 个 提议 的 商业 吸引 
力 进行 评价 了 。 管 理 人 员 必 须 通过 预测 销售 、 成 本 和 利润 情况 来 确定 该 种 产品 是 否 能 够 满 
足 公司 目标 。 如 果 符 合 公司 目标 ， 那 么 就 从 产品 概念 阶段 进入 到 产品 开发 阶段 。 随 着 信息 
时 代 的 到 来 ， 商 业 分 析 阶 段 也 将 经 历 进一步 的 修订 与 扩充 ， 

估计 销售 总 量 ” 估 计 销 售 总 量 估计 的 是 第 一 次 销售 量 、 重 置 销售 量 和 重 购销 售 量 的 总 
和 。 在 实践 中 ,销售 估计 方法 的 选用 ， 往 往 取决 于 是 一 次 性 购买 的 产品 ( 如 订婚 戒指 、 退 
休 住房 )， 还 是 非 经 常 性 购买 的 产品 ， 或 是 经 常 性 购买 的 产品 。 对 一 次 性 购买 的 产品 而 言 
开始 时 的 销售 量 会 逐渐 上 升 并 达到 顶峰 -。 i， 伴 随 着 潜在 购买 者 数量 的 减少 ， 就 开始 下 
降 并 逐渐 趋 于 零 ， 如 图 206 (а) 所 示 。 如 果 新 的 购买 者 不 断 进入 市 场 ， 那 么 该 曲线 一 般 不 
会 下 降 到 零 。 

对 于 非 经 常 性 购买 的 产品 而 言 ， 如 汽车 、 烤 面包 炉 和 工业 设备 ， 往 往 会 出 现 重 置 周期 。 
这 既 要 受到 实体 产品 磨损 的 影响 ， 又 会 受到 不 断 变化 的 样式 、 属 性 和 性 能 等 因素 的 影响 。 
这 类 产品 的 销售 预测 ， 往 往 要 求 分 别 作出 首次 销售 量 和 重 置 销售 量 的 估计 ,如 图 206 СЬ) 

对 于 经 常 性 购买 的 产品 而 言 ， 如 非 耐用 消费 品 和 非 耐用 工业 品 ， 往 往 会 呈现 出 如 
图 206 (с) 所 示 的 产品 生命 周期 以 及 销售 量 的 变化 。 最 初 是 首次 购买 人 数 逐 渐 增 加 。 然 
后 ， 随 着 未 购买 该 产品 的 人 数 ( 假设 人 口 数量 是 既定 的 ) 的 减少 ， 销 售 量 会 逐渐 降低 
如 果 该 产品 能 够 使 某 些 顾客 深 感 满意 ， 那 么 他 们 还 会 重复 购买 。 最 后 ， 销 售 曲 线 会 落 在 
相对 稳定 的 水 平 上 ， 即 代表 着 稳定 的 重复 购买 量 。 此 时 ， 该 产品 就 不 再 属于 新 产品 的 范 
МТ. 

在 估计 新 产品 的 销售 量 时 ， 管 理 人 员 的 首要 任务 就 是 估计 新 产品 在 各 个 时 期 的 首次 购 
买 量 。 在 估计 重 置 (或 更 新 ) 购买 量 时 ， 管 理 人 员 必须 研究 产品 的 生存 年 限 分 布 ( survival- 
age distribution )， 即 在 第 一 年 ， 第 二 年 ， 第 三 年 里 出 现 故障 产品 的 次 数 ， 依 此 类 推 。 其 中 ， 
分 布 表 中 的 最 低 点 表明 了 第 一 次 出 现 重 置 (或 更 新 ) 销售 的 情况 。 由 于 在 产品 实际 使 用 之 
前 往往 很 难 估计 重 置 销售 量 ， 所 以 有 些 生 产 商 在 开始 推出 新 产品 的 时 候 ， 只 以 首次 销售 量 
作为 估计 的 基础 

对 于 经 常 性 购买 的 新 产品 而 言 ， 卖 方 不 但 要 估计 首次 销售 量 ， 而 且 还 要 估计 重复 销售 
Nt. 高 重复 购买 率 意味 着 顾客 对 该 产品 很 满意 。 这 时 ， 即 使 在 所 有 的 首次 购买 行为 都 发 生 
之 后 ,销售 量 可 能 还 会 处 在 较 高 的 水 平 上 。 同时， 卖方 还 应 该 注意 在 不 同类 型 的 重复 购买 
人 群 中 的 重复 购买 率 : 谁 购买 一 次 、 两 等 。 有 些 产品 和 郧 牌 在 上 市 一 小 段 时 间 之 
后 (重复 购买 几 次 之 后 )， 就 退出 了 市 场 。 高 露 洁 的 一 次 性 牙 彰 Wisp 在 大 时 试用 之 后 , 重 
复 购买 销售 量 就 大 大 降低 了 。 6 

估计 成 本 和 利润 ”由 研发 部 门生 产 部 门 、 营 销 部 门 和 财务 部 门 共同 对 相关 成 本 进行 
估计 。 表 203 以 速 食 早餐 饮料 为 例 ， 闵 明了 该 产品 的 销售 量 、 成 本 和 利润 情况 (5 年 的 瑞 
测 情况 ) 

表 中 第 1 行 显示 了 在 5 年 里 每 一 年 的 预计 销售 收入 。 该 公司 预计 第 т 年 的 销售 收入 为 
1188.9 万 美元 ( 约 500000 i. HERÎ 24 )。 这 一 销售 预计 是 建立 在 一 组 假设 的 基础 之 上 
的 : 有 关 市 场 增长 率 、 企 业 市 场 份额 和 ч 第 2 行 表明 了 销售 成 本 、 
它 接近 于 销售 收入 的 33%。 这 一 成 本 是 通过 估计 平均 每 箱 人 工 、 原 材料 和 包装 等 成 本 的 基 
础 上 而 得 出 的 。 第 3 行 表明 了 期 望 的 销售 毛利 ， 它 等 于 销售 收入 与 销售 成 本 之 差 - 

第 4 行 表明 预期 的 开发 成 本 为 350 万 美元 ， 其 中 包括 产品 开发 成 本 ， 营销 调研 成 本 和 
































第 20 章 ”推出 新 的 市 场 供应 物 m= 557 


1. 销售 收入 0 11889 15381 19654 28253 32491 
2. 销售 成 本 0 3981 5150 6581 9461 1080 
3. 销售 毛利 0 7908 10231 13073 18792 21611 
4. 开发 成 本 -3500 0 0 0 0 0 
5. 营销 成 本 0 8000 6460 8255 11866 13646 
6. 分摊 的 管理 费用 0 1189 1538 1965 2825 3249 
7. 贡献 毛利 -3500 -1281 2233 2853 4101 4716 
8. 补充 贡献 0 0 0 0 0 0 
9. 贡献 净 额 -3500 -1281 2233 2853 4101 4716 
10, 折 现 贡献 -3500 -1113 1691 1877 2343 2346 


11. 折 现 现金 流量 累计 -3500 -4613 -2922 -1045 1298 3644 








生产 开发 成 本 。 第 5 行 表明 了 这 5 年 的 营销 成 本 ,包括 | 宣传 、 促 销 活动 、 营 销 调研 、 
销售 人 员 支 出 和 营销 管理 费用 等 。 第 6 行 表明 了 这 种 新 产品 所 分 摊 的 管理 费 ， 包 括 管理 人 
员 的 工资 、 暖 气 和 用 电 等 等 。 

第 7 行为 贡献 毛利 ， 它 是 销售 毛利 减 去 前 3 项 成 本 之 差 。 第 8 行 是 补充 贡献 ， 它 列 
出 了 由 于 新 产品 导入 而 引起 的 公司 其 他 产品 的 收入 变化 。 伴 生 收入 (dragalong income ) 
是 指 由 于 在 产品 线 上 增加 了 这 种 产品 ， 公 司 其 他 产品 所 增加 的 额外 收入 ; 竞 食 收入 
( cannibalized income ) 是 指 由 于 在 产品 线 上 增加 了 这 种 产品 ， 公 司 其 他 产品 
А. 由 在 表 203 中 ,假设 不 补充 贡献 。 第 9 行 表 明了 贡献 兆 额 ， 这 与 
第 10 行 表明 了 折 现 贡献 ， 即 每 项 未 来 贡献 以 每 年 15% 的 折 现 率 折 现 后 的 现代 
司 直 到 第 5 年 才 有 4716 万 美元 的 收入 的 
那么 这 个 金额 在 今天 只 相当 于 2346 77: 

最 后 ， 第 11 行 表明 了 折 现 的 现金 流量 累计 ， 它 是 第 10 行 每 年 贡献 的 累计 。 一 般 而 
BH. AMI: 时 两 件 事 感 兴趣 。 其 中 ， 第 一 件 是 最 大 投资 损失 ， 即 该 计划 可 能 造成 的 最 高 
损失 是 多 少 。 从 表 203 中 可 以 看 出 ， 该 公司 的 最 大 损失 为 461.3 万 美元 (第 1 年 ); 如 果 该 
公司 停止 该 项 计划 ， 那 么 此 数额 就 损失 掉 了 。 第 二 是 回收 期 ， 即 该 公司 回收 包括 15% 的 内 
内 的 所 有 投资 的 时 间 。 在 这 个 例子 中 ， 回 收 期 约 为 三 年 半 的 时 间 扎 因此， 管理 

受 460 万 美元 的 最 大 投资 损失 的 风险 ， 等 和 收回 全 部 投资 
公司 也 可 使 用 其 他 财务 方 评估 某 新 产品 项 目的 价值 ， 如 绚 亏 平衡 分 



















如 果 该 公 
假设 该 公司 的 资金 每 年 能 赚 到 15% 的 回报 率 ， 





























可 以 接受 
析 和 风险 分 析 等 


开发 过 程 管理 : 从 开发 到 商业 化 


到 目前 为 止 ， 这 个 产品 还 只 
个 阶段 即 产品 开发 阶段 ,和 
这 一 阶段 里 ， 要 解决 的 问题 是 产品 创意 能 否 
如 果 失 败 了 ,那么 企业 除了 会 在 这 
ЖААЖ. 


是 一 段 语言 






或 一 个 非常 原始 的 模型 。 在 下 
而 的 创意 成 本 要 小 多 了 。 在 
为 在 技术 上 和 商业 上 都 可 行 的 实际 产品 。 
一 过 程 中 获得 一 些 有 用 信息 之 外 ， 所 做 的 累积 投资 将 彻 
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产品 开发 

把 目标 顾客 的 要 求 转变 成 实际 产品 样品 的 工作 ， 就 称 为 质量 功能 展开 ( quality function 
deployment， 简 称 QFD )。 这 种 方法 将 把 市 场 调研 所 获得 的 各 种 顾客 属性 ( customer 
attributes， 简 称 CAs) 罗列 成 具体 的 清单 ， 然 后 将 其 转化 为 工程 属性 (engineering 
attributes， 简 称 EAs )， 以 供 工程 师 使 用 。 例 如 ， 某 款 计划 中 的 卡车 车 型 所 针对 的 顾客 可 能 
希望 获得 一 定 的 加 速度 ,工程 师 就 可 以 把 这 一 需求 转化 为 所 必需 的 马力 或 其 他 工程 指标 。 
同时 ， 这 一 方法 也 有 助 于 进行 权衡 和 测量 满足 顾客 需求 的 成 本 。 实 际 上 ， 质 量 功能 展开 的 
一 个 主要 贡献 就 在 于 它 增进 了 营销 人 员 、 工 程 师 和 制造 人 员 之 间 的 沟通 。7 

实体 原型 研究 开发 部 门将 会 围绕 菜 一 产品 概念 开发 出 一 种 或 几 种 实体 原型 ， 其 目标 
是 找到 满足 下 列 标准 的 一 种 产品 原型 ， 产 品 概念 声明 中 所 描述 的 关键 属性 都 体现 在 原型 当 
中 ;在 正常 使 用 和 正常 条 件 下 ,该 原型 能 够 安全 地 执行 其 功能 ， 能 够 在 项 算 的 制造 成 本 约 
束 下 生产 实际 的 产品 。 在 过 去 ， 研 发 和 制造 成 功 的 原型 可 能 要 花费 数 日 、 数 周 、 数 月 其 至 
数 年 的 时 间 。 现在， 网 络 技术 加 快 了 如 上 所 述 的 原型 制作 过 程 ， 而 且 还 产生 了 更 为 灵活 的 
开发 过 程 。 此 外 ， 复 杂 的 虚拟 现实 技术 也 推动 了 上 述 过 程 。 例 如 ， 通 过 虚拟 方式 来 设计 和 
测试 产品 设计 ， 公 司 往往 可 以 灵活 地 对 所 获取 的 新 信息 做 出 反应 ， 并 且 能 够 迅速 地 探索 各 
种 行动 方案 ， 以 更 好 地 应 对 不 确定 性 。 

研发 人 员 还 应 该 了 解 消费 者 对 不 同 颜色 、 尺 寸 、 重 量 和 其 他 实体 属性 的 不 同 反应 是 什 
么 。 在 濑 口水 的 例子 中 ， 黄 色 象 征 着 “防腐 ”的 效用 [ 李 施 德 林 (Listerine) 牌 河口 水 ]， 红 
色 象征 着 “清新 ”的 效用 (Lavoris 牌 激 口 水 ) ERTEN "ЖОЖ" ИЙ (Scope IKI 
水 ) 营销 人 员 要 告诉 研发 人 员 消费 者 需要 怎样 的 产品 品质 ， 并 且 是 如 何 判断 这 些 品质 的 

顾客 测试 在 制作 好 新 产品 原型 之 后 ， 还 必须 在 最 终 投放 到 市 场 之 前 进行 一 系列 的 功 
能 测试 和 顾客 测试 。 其 中 ， 阿 尔 法 测试 (alpha testing) 是 指 在 企业 内 部 测试 产品 ， 以 观察 
它 在 不 同 应 用 环境 中 的 具体 表现 如 何 。 在 对 产品 原型 进行 进一步 提炼 以 后 ， 就 进入 了 面向 
顾客 的 贝塔 测试 (beta testing) 阶段 了 。 2 

消费 者 测试 可 以 采用 多 种 方式 进行 ， 既 可 以 把 消费 者 请 入 实验 室 ， 也 可 以 送 样品 上 门 
试用 。 例 如 ， 宝 洁 公 司 设立 了 现场 实验 室 ， 如 在 尿布 测试 中 心 ， 母 亲 可 以 把 她 们 的 孩子 带 
KM” N TEAR CoverGirl Outlast IE, SRT 500 名 女性 每 天 早上 来 试用 口 
红 ， 记 录 她 们 的 活动 ， 并 让 她 们 8 小 时 后 再 回来 ， 以 测量 残留 层 彩 。 基 于 这 些 测试 ， 宝 少 
生产 了 与 CoverGirl Outlast 层 彩 搭配 使 用 的 补水 晶 亮 润 夺 刘 ， 使 用 者 不 必 昭 镜子 就 可 以 把 
这 款 润 情谊 涂抹 在 层 彩 上 而 。 家 庭 产品 测试 则 广泛 地 应 用 在 从 风味 冰淇淋 到 新 家 电 等 不 同 
类 型 的 产品 上 。 

市 场 测试 在 管理 人 员 对 产品 功能 和 心理 性 能 表示 满意 之 后 ， 就 需要 给 新 产品 确定 品 
牌 名 称 和 包装 设计 了 ， 然 后 就 进入 到 了 市 场 测试 阶段 

在 实践 中 ， 并 非 所 有 公司 都 会 进行 市 场 测试 。 例 如 ， ЖИРНЕ (Revlon) 公司 的 一 名 管 
理 人 员 指出 ;“ 在 我 们 的 领域 内 ， 主 要 是 不 采用 大 规模 分 销 的 高 价 化 妆 品 ， 我 们 不 需要 进 
行 市 场 测试 。 当 我 们 开发 一 种 新 产品 的 时 候 ， 如 一 种 改良 的 液体 化 妆 品 :因为 我 们 十 分 数 
悉 这 个 领域 ， 所 以 我 们 知道 它 会 畅销 。 而 且 ， 我们 在 百货 商店 里 还 有 1500 名 示范 者 在 进 
行 促销 -” 然 而 ， 大 多 数 企业 都 深信 市 场 测试 能 够 获得 许多 有 价值 的 信息 一 “关于 购买 者 、 
经 销 商 、 营 销 方案 的 有 效 性 、 市 场 潜力 等 方面 的 重要 信息 。 因 此 ， 主 要 问题 是 变 搞 多 少 次 
市 场 测试 以 及 选用 哪 一 种 方式 进行 市 场 测试 

一 方面 。 市 场 测试 的 次 数 会 受到 投资 成 本 和 风险 的 影响 ， 另 一 方面 ， 也 会 受到 时 间 压 
力 和 研究 成 本 的 影响 。 对 于 高 投资 、 高 风险 的 产品 而 言 ， 由 于 失败 的 概率 很 大 ， 所 以 进行 




















消费 品 市 场 测试 ”消费品 市 场 测 
用 、 重 复 购买 、 采 
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息 。 此 外 ,这 种 方法 也 容易 把 本 公司 的 产品 暴露 在 竞争 对 手 面前 ,被 对 手 仔细 研究 - 
MUUKIS. META (test markets ) 是 测试 新 消费 品 的 终极 方法 ， 把 测试 产品 投 
I 、 真 正 的 市 场 上 进行 测试 。 以 ЕРИНИ ГЕНИ 然后 由 公 
эел манна. ў 类 市 场 













具体 可 以 通过 改变 在 不 同城 市 的 营销 方案 来 实现 。 全 面 测 
这 主要 取决 于 测试 城市 的 数目 、 持 续 的 时 间 和 公司 需要 收 








测试 市 场 法 时 ， 管 理 人 员 往往 面临 以 下 几 个 决策 问题 : 

1. 测试 多 少 个 城市 ?大 多 数 测 试 都 使 用 2 一 6 个 城市 。 一 般 而 言 ， 可 能 发 生 的 损失 越 大 、 

战略 的 数目 越 多 、 地 区 差别 越 大 、 竞 争 者 对 手 对 测试 市 场 的 干扰 机 会 越 

的 城市 数量 往往 也 就 越 多 

择 标 准 Seii 头面 、 可 以 合作 的 连锁 店 和 平均 的 竞争 水 平 

城市 的 代表 性 如 何 ， 的 一 个 关键 因素 

З, 测试 期 限 ?市 场 测试 的 期 限 可 以 从 几 I SERE, ATH, FI 
时 期 越 长 ， 则 测试 所 需 的 周期 也 就 越 















重复 购买 




















а 收集 什么 信息 ? 仓库 发 货 数据 性 ， 但 却 不 能 说 明 每 周 的 零售 销 
量 。 商 店 审计 结果 往往 能 够 和 销量 和 竞争 对 手 的 市 场 份额 ， 但 却 不 能 揭示 
的 特点 消费 者 面板 数据 能 够 表 8 什么 样 的 人 正在 购买 什么 品牌 以 及 他 们 的 忠诚 

用 和 满意 度 的 


率 ， 那 就 反映 出 顾客 的 不 满 ， 
略 。 如 果 测试 市 场 呈现 出 较 低 的 试用 率 
人 满意 的 ， 但 应 该 设法 让 更 多 的 人 来 试用 新 产品 ， 
活动 。 如 果 试用 率 和 重复 购买 率 都 比 чын. 
了 。 很 多 管理 人 员 都 认为 ， 要 放弃 一 个 已 经 投入 很 多 努力 和 关 六 








唱 ， 往 往 是 一 项 困难 的 决策 。 实 际 上 ， 如 果 不 提早 放弃 的 话 ， 很 可 能 会 导致 非 理性 的 承 
诺 升 级 。 * 
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由 于 贝塔 测试 中 只 选择 少量 的 客户 来 进行 ， 而 且 这 些 客户 也 不 是 通过 随机 方式 抽取 
的 ， 并 且 可 能 会 根据 每 一 个 测试 的 情况 对 测试 进行 一 定 的 调整 ， 所 以 公司 必须 非常 仔细 地 
研究 测试 结果 。 此 外 ， 另 外 一 个 风险 是 : 如 果 受 试 客户 对 产品 效果 印象 不 佳 ， 往 往 会 向 外 
界 发 布 不 利 的 产品 信息 。 

在 商用 品 市 场 中 ,得 到 普遍 应 用 的 第 二 种 市 场 测试 方法 就 是 在 贸易 展览 会 上 推出 并 介 
绍 新 产品 。 这 样 ， 公 司 可 以 观察 购买 者 对 新 产品 的 兴趣 有 多 大 ， 他 们 对 新 产品 的 各 种 属性 
和 销售 条 款 有 什么 样 的 反应 ， 以 及 到 底 有 多 少 购买 者 表明 了 购买 意图 或 签订 了 订货 合同 
新 的 工业 产品 还 可 以 在 分 销 商 与 经 销 商 的 展览 室 中 进行 测试 ， 并 把 该 新 产品 放 在 本 公司 其 
他 产品 或 竞争 对 手 的 产品 旁边 。 通过 这 种 方法 ， 可 以 获得 在 产品 正常 销售 环境 下 有 关 客户 
偏好 和 定价 等 方面 的 信息 。 不 过 ， 其 缺点 是 : 有 些 客户 可 能 想 要 订货 ， 但 当时 却 无 法 满足 
其 需求 ， 而 且 进入 展览 室 的 那些 客户 也 未 必 就 代表 着 目标 客户 。 

工业 品 制造 商 几乎 采用 了 各 种 营销 测试 法 : 它们 生产 和 供应 数量 有 限 的 产品 ， 并 让 销 
售 团队 在 限定 的 地 区 进行 销售 ， 同 时 给 予 销售 支持 和 提供 印刷 版 产品 目录 。 


商业 化 


如 果 公 司 决定 对 某 一 产品 实施 商业 化 ， 这 往往 意味 着 即将 进入 成 本 最 高 的 产品 开发 阶 
段 了 。” 此 时 ， 公 司 必须 建立 或 租赁 全 套 生 产 制造 设施 或 与 制造 商 签订 制造 外 包 协 议 。 为 
了 把 一 种 重要 的 、 新 的 包装 消费 品 投放 到 全 国 市 场 上 ， 第 一 年 花费 在 广告 、 促 销 和 其 他 营 
销 传播 方面 的 成 本 大 约 为 2500 万 到 1 亿美 元 左右 。 例 如 ， 在 一 般 情况 下 ， 对 于 新 的 食品 
在 第 一 年 的 营销 费用 往往 要 占 销售 额 的 57% 左右 。 对 于 大 多 数 的 新 产品 营销 活动 而 
， 往 往 都 要 依赖 于 一 系列 营销 传播 工具 的 组 合 。 

何 时 (时 机 ) ”假设 某 公司 已 经 完成 了 新 产品 的 实际 开发 工作 ， 并 获悉 竞争 对 手 也 马 
上 就 要 完成 新 产品 的 开发 工作 了 。 在 这 种 情况 下 ， 该 公司 一 般 面 临 以 选择 : 

1. 第 一 个 进入 市 场 : 第 一 个 进入 市 场 的 企业 往往 可 以 获得 “先行 者 优势 "， 可 以 锁定 关键 

的 经 销 商 和 顾客 ， 并 赢得 市 场 领先 地 位 。 但 是 ， 如 果 新 产品 未 经 彻底 测试 而 匆匆 上 市 的 
їй. 那么 就 有 可 能 产生 令 人 失望 的 结果 
.同时 进入 : 企业 可 能 决定 与 竞争 对 手 同时 进入 某 一 市 场 。 当 有 两 个 竞争 对 手 对 新 产品 同 
时 做 广告 宣传 时 ,往往 会 吸引 更 多 的 市 场 注意 力 。”* 

后 期 进入 : 企业 可 能 会 选择 有 意 推迟 进入 某 一 市 场 ， 而 让 竞争 对 手 先行 进入 市 场 。 这 
时 ， 竞 争 对 手 将 会 为 开拓 市 场 付出 “教育 成 本 "， 而 且 竟 争 对 手 的 产品 可 能 会 暴露 出 一 
些 缺 陷 ， 那 么 后 进入 者 就 可 以 努力 加 以 避免 。 此 外 ， 后 进入 者 也 可 以 相对 准确 地 预测 市 
场 规模 。 

如 果 该 公司 使 用 一 种 新 产品 来 蔡 换 自己 的 老 产品 的 话 那么 在 正常 情况 下 应 该 推迟 
到 老 产 品 的 存货 销售 完毕 为 止 。 如 果 该 产品 有 很 强 的 季节 性 ， 那 么 在 合适 的 季节 还 没有 
到 来 之 前 应 该 延迟 推出 新 产品 一 一 新 产品 的 推出 ， 往 往 会 促使 老 产品 退出 市 场 。 另 外 
使 新 产品 的 推出 变 得 更 为 复杂 的 是 : 很 多 公司 正 遭 遇 着 竞争 性 的 “回避 设计 ”( design- 
around ) 一 一 竞争 对 手 会 模仿 某 些 发 明 ， 但 它们 会 对 产品 版 本 进行 修改 ;以 便 避 免 侵犯 专利 
权 的 行为 ， 避 免 支 付 所 必 澳 的 知识 产权 费用 。” 

何 地 (地 理 战略 ) 大 多 数 公司 会 在 一 段 时 间 内 有 计划 地 、 分 步 台地 推出 自己 的 新 产 
品 。 在 选择 扩张 的 目标 市 场 时 ， 主 要 的 标准 包括 市 场 潜力 、 公 司 的 本 地 声誉 、 相 应 的 渠道 
成 本 、 媒 体 与 传播 成 本 、 对 其 他 地 区 的 影响 力 ， 以 及 竞争 渗透 情况 等 等 。 小 型 公司 可 能 会 
选择 一 个 有 吸引 力 的 城市 ， 然 后 闪电 式 地 把 新 产品 投放 到 市 场 上 。 不 过 ， 它 们 也 可 能 会 在 
相应 的 时 机 选择 进入 其 他 几 个 城市 。 比 较 而 言 ， 大 型 公司 往往 会 把 自己 的 产品 同时 投放 
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到 整个 区 域 ， 然 后 再 进入 另 一 个 区 域 。 对 于 那些 具有 全 国 分 销 网 络 的 公司 而 言 ， 如 汽车 公 
司 ,它们 往往 会 选择 把 新 产品 一 下 子 推 向 全 国 市 场 。 

随 着 互联 网 把 世界 边远 地 区 连 为 一 体 ， 竞 争 越 来 越 有 可 能 跨越 国界 。 因 此 ， 公 司 日 益 
倾向 于 在 全 球 范围 内 推出 新 产品 ， 而 不 是 以 一 个 国家 或 一 个 地 区 作为 目标 市 场 。 然 而 , 策 
划 在 全 球 同时 推出 新 产品 ， 仍 然 面临 着 巨大 的 挑战 。 有 步骤 、 有 计划 地 实施 国际 市 场 拓展 
战略 ， 可 能 仍 将 是 一 项 最 佳 选择 。”* 

给 谁 ( 目 标 市 场 的 潜在 顾客 ) ”在 拓展 市 场 时 ， 公 司 必须 把 自己 的 分 销 和 促销 目标 对 
准 那些 最 有 希望 购买 新 产品 的 潜在 顾客 群体 。 在 这 方面 ， 公 司 需 要 整理 与 分 析 有 关 这 些 顾 
客 的 数据 。 一 般 而 言 ， 比 较 理想 的 潜在 购买 者 应 该 具有 以 下 几 个 特点 : 他 们 是 早期 采用 
者 、 产 品 的 重度 使 用 者 、 可 以 通过 低 成 本 方式 接触 的 意见 领袖 。? 不 过 ， 可 能 只 有 少数 顾 
客 群 体 具 有 上 述 全 部 特征 。 为 此 ， 就 必须 对 具有 上 述 某 部 特征 的 顾客 群体 进行 归 类 
分 析 ， 并 从 中 选择 出 最 具 吸 引力 的 目标 顾客 群体 。 在 此 过 程 中 ， 公 司 的 目标 应 该 是 尽快 提 
高 销售 水 平 ， 并 尽快 吸收 更 多 的 潜在 顾客 。 

用 什么 方法 (导入 市 场 战略 ) 由 于 新 产品 的 投放 往往 比 预 期 要 花费 更 多 的 时 间 和 成 
本 ， 所 以 许多 成 功 的 产品 都 面临 着 资金 不 足 的 困境 。 因 此 ， 在 新 产品 在 市 场 上 逐渐 形成 号 
召 力 的 时 候 ， 分 配 足 够 的 时 间 和 资源 是 很 重要 的 ， 但 不 要 过 度 投入 。”? 

为 了 对 新 产品 推出 过 程 中 的 许多 活动 进行 协调 ， 管 理 人 员 可 以 采用 各 种 网 络 计划 技 
术 ， 如 关键 路 线 计划 法 。 关 键 路 线 计划 法 ( critical path scheduling， 简 称 CPS ) 要 求 设计 
一 张 主 计划 表 ， 标 明 在 新 产品 投放 过 程 中 同时 发 生 的 以 及 按 先 后 顺序 发 生 的 各 项 活动 。 通 
过 估计 每 项 活动 所 需要 的 时 间 ， 就 可 以 估计 整个 项 目的 完工 时 间 了 。 在 关键 路 线 ( 完成 项 
目的 最 短路 线 ) 上 ,任何 一 项 活动 的 推迟 都 会 影响 到 整个 项 目的 进度 。 如 果 必 须 提前 推 
出 某 个 新 产品 ， 那 么 计划 者 就 必须 要 探索 如 何 缩短 最 短 的 关键 路 线 ， 并 寻找 缩短 时 间 的 
Fae" 


RA (adoption) 是 个 人 成 为 某 种 产品 的 固定 使 用 者 的 个 人 决策 ， 跟 随 其 后 的 是 消费 
者 忠诚 过 程 (consumerloyalty process )， 新 产品 的 营销 人 员 通 常会 瞄准 那些 早期 采用 者 ， 并 
利用 创新 扩散 理论 和 消费 者 采用 理论 来 识别 那些 早期 采用 者 ， 
采用 过 程 中 的 各 个 阶段 
创新 (innovation ) 可 以 是 任何 产品 、 服 务 或 创意 ， 只 要 大 们 感到 是 新 的 就 可 以 了 ,而 
不 管 历史 是 否 久远 。 罗 杰 斯 ( Everett Rogers) 对 创新 扩散 过 程 (innovation diffusion process ) 
所 下 的 定义 是 :“ 新 的 创意 从 发 明 创 造 者 那里 扩散 到 最 终 用 户 或 采用 者 的 传播 过 程 "。 中 比 
较 而 言 ， 消 费 者 的 采用 过 程 则 是 一 种 心理 过 程 ， 是 个 体 从 第 一 次 听 到 一 种 创新 到 最 后 采用 
HURE, 6 
新 产品 采用 者 往往 要 经 历 以 下 五 个 阶段 
1. 知晓 :消费 者 对 创新 有 所 觉察 ， 但 缺少 关于 它 的 信息 
2. 兴趣 ， 消费 者 受到 刺激 ， 开 始 寻 找 有 关 该 项 创新 的 信息 
3. 评价 : 消费 者 考虑 是 否 试用 该 项 创新 产品 。 
4 А: 消费 者 开始 试用 该 项 创新 产品 ， 以 对 其 价值 进行 评价 . 
5. RM: 消费 者 决定 全 面 地 、 经 常 地 使 用 该 种 创新 产品 。 
新 产品 营销 人 员 应 该 采取 有 力 措施 ， 推 动 上 述 过 程 可 以 顺利 地 从 前 一 个 阶段 过 渡 到 下 
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如 果 企业 想 要 使 某 项 创新 经 历 整个 产品 生命 周期 的 话 ， 那 么 就 应 该 面 对 不 同类 型 的 消 
费 者 实施 不 同类 型 的 营销 方式 - 88 

个 人 影响 ( personal influence ) 是 指 某 个 人 对 其 他 人 的 态度 或 购买 意愿 所 产生 的 影响 。 
在 某 些 情境 下 ， 个 人 影响 是 非常 重要 的 一 个 因素 ， 而 且 个 人 影响 对 一 些 人 可 能 比 对 另 一 些 
人 更 重要 。 同 时 ， 与 其 他 阶段 比较 而 言 ， 个 人 影响 在 采用 过 程 的 “评价 ”阶段 显得 更 为 重 
要 。 此 外 ,个 人 影响 对 于 晚期 采用 者 的 影响 也 远 比 早期 采用 者 要 大 。 最 后 ， 在 高 风险 的 条 
件 下 ,个 人 影响 的 作用 也 会 变 得 相对 较 大 。 

在 产品 首次 展示 时 ， 公 司 常常 都 以 创新 者 和 早期 采用 者 为 目标 顾客 。 例 如 ， 当 了 耐克 决 
定 进 入 滑板 运动 市 场 时 ， 它 认识 到 目标 市 场 对 大 型 企业 的 偏见 可 能 会 形成 非常 大 的 挑战 
为 了 获取 年 轻 顾 客 的 认可 和 声誉 ， 它 只 在 特许 专卖 店 中 出 售 自己 的 产品 ， 只 在 滑板 杂志 上 
做 产品 广告 ， 并 通过 邀请 备 受 赞誉 的 职业 选手 参与 产品 设计 来 赢得 他 们 的 支持 。% 

创新 的 特征 有 些 产品 可 能 立刻 就 会 大 受 欢迎 ( 如 时 冰鞋 ) 而 有 些 产品 则 要 经 过 较 
长 的 时 间 才 会 为 顾客 所 接受 ( 如 柴油 汽车 ) 一 般 来 说 ， 在 对 创新 采用 率 产生 影响 的 因素 
中 ,有 五 个 特征 表现 得 尤为 重要 。 下 面 就 结合 家 用 数字 硬盘 录像 机 ( DVR ) 产品 Tivo 的 采 
用 率 ， 对 这 些 特征 进行 探讨 。” 

第 一 个 特征 是 创新 的 相对 优势 ( relative advantage )， 即 优 于 现 有 产品 的 程度 。 如果 消 
费 者 觉得 数字 硬盘 录像 机 的 相对 优势 越 大 ， 比 如 说 能 便利 地 录 下 自己 喜爱 的 节目 ， 能 让 电 
视 节 目 暂停 ,或 是 看 电视 时 可 以 跳 过 广告 ,那么 采用 这 种 产品 的 速度 就 会 越 快 。 第 二 个 特 
征 是 创新 的 兼容 性 ( compatibility )， 即 新 产品 与 社会 中 的 个 人 价值 和 经 验 相 吻合 的 程度 。 
数字 硬盘 录像 机 特别 适合 那些 温 望 看 电视 的 人 。 第 三 个 特征 是 创新 的 复杂 性 (complexity ), 
即 了 解 和 使 用 新 产品 的 相对 困难 程度 。 从 总 体 上 说 ,数字 硬盘 录像 机 是 有 一 定 复杂 性 的 。 
因此 ， 要 经 过 一 段 时 间 才 能 渗透 到 各 个 家 庭 。 第 四 个 特征 是 创新 的 可 分 性 ( divisibility ), 
即 新 产品 在 有 限 的 基础 上 被 试用 的 程度 。 这 一 点 ， 对 数字 硬盘 录像 机 来 说 具有 很 大 的 
挑战 一 一 因为 “试用 ”基本 上 只 会 出 现在 零售 店 或 朋友 家 里 。 第 五 个 特征 是 可 传播 性 
(communicability )， 即 新 产品 的 好 处 能 否 被 观察 得 到 或 者 是 很 容易 地 向 别人 描述 。 数 字 硬 
盘 录 像 机 有 明显 的 优点 ， 它 可 以 令 人 产生 兴趣 和 好 奇 心 

当然 ， 也 存在 其 他 一 些 影 响 采 用 率 的 因素 ， 如 成 本 、 风 险 、 不 确定 性 、 科 学 可 靠 性 和 
社会 认同 等 。 新 产品 营销 人 员 必 须 对 所 有 这 些 因素 进行 研究 ， 并 在 设计 新 产品 和 营销 方案 
时 对 那些 关键 因素 给 予 最 大 的 关注 。” 

组 织 是 否 具备 采用 创新 的 条 件 一 种 新 教学 方法 的 发 明 者 可 能 希望 识别 出 富有 创新 性 
的 学 校 ; 新 医疗 设备 的 生产 商 也 希望 找到 那些 富有 创新 性 的 医院 。 实 际 上 ， 组 织 采用 往往 
与 各 种 组 织 环境 ( 社会 发 展 、 社 区 收入 ), 组 织 本 身 ( 规模。 利润 :变革 压力 ) 和 管理 者 
(教育 水 平 、 年 龄 、 经 验 ) 等 因素 有 着 密切 的 联系 。 当 试图 让 一 些 基 本 由 政府 资助 的 组 织 
(如 公立 学 校 ) 接受 一 种 新 产品 时 ， 其 他 因素 也 会 扮演 十 分 重要 的 作用 。 有 时 ， 持 反对 意 
见 的 公众 也 可 能 会 扼杀 一 些 传统 或 创新 性 的 产品 


本 


т 一 旦 公司 完成 了 市 场 细 分 选择 了 目标 顾客 ,识别 了 顾客 。 。 产品 的 开发 过 程 进行 管理 。 公 司 可 以 设置 产品 经 理 、 新 产 
的 需要 ， 确 定 了 市 场 定位 ， 下 面 的 工作 就 是 开发 并 推出 合 品 经 理 、 新 产品 委员 会 ， 也 可 以 成 立新 产品 部 或 新 产品 开 
适 的 新 产品 和 新 服务 了 。 营销 部 门 应 该 与 其 他 部 门 一 道 ， 发 团队 等 。 在 当今 的 环境 中 ， 越 来 越 多 的 公司 开始 采用 跨 
积极 参与 新 产品 开发 的 每 一 个 阶段 的 工作 。 职能 团队 ， 与 公司 外 部 的 个 体 与 组 织 建 立 起 联系 ， 以 及 开 

2. 成 功 的 新 产品 开发 要 求 公司 建 立 起 有 效 的 组 织 ， 以 便 对 新 。 发 多 个 产品 概念 = 











3. 新 产品 开发 过 程 主要 包括 八 个 阶段 : 创意 的 产生 、 创 意 的 2 пзвенантИКаЖа Жы 
筛选 、 概 念 开发 与 测试 、 营 销 战 略 制 定 、 商 业 分 析 之 所 以 做 ， 主 要 是 可 以 通过 特定 的 媒体 来 接触 到 这 
开发 、 市 场 测试 和 商品 化 在 如 上 所 述 的 每 一 个 阶段 里 ， 两 类 群体 ， An 往往 是 意见 领袖 。 在 实践 中 ， 消 费 
公司 都 必须 决定 是 否 应 该 进一步 开发 或 放弃 某 一 个 特定 的 受到 许多 因素 的 影响 一 一 超出 了 
创意 围 一 一 其 中 包括 消费 者 和 组 织 对 新 

4 消费 者 的 采用 过 程 是 顾客 对 新 产品 个 人 影响 ， 以 及 新 产品 或 创新 的 特 
或 拒绝 的 过 程 。 在 当今 的 市 场 环境 下 ， 
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营销 辩论 ”新 产品 的 目标 顾客 应 该 是 谁 ? 












有 些 新 产 RUA: 要 想 成 了 深入 的 调研 是 唯一 的 方法 。 而 另外 一 些 专家 却 不 这 
样 认 为 ， 他 : 顾客 对 自己 不 可 能 提供 最 终 导致 突破 性 产品 创新 的 真知 
юй, 

辩论 双方 


发 很 重要 
者 调研 并 不 那 和 





正方 : 消费 者 调研 对 新 产品 
反方 : 在 新 产品 开发 # 
营销 讨论 ”产品 创新 
思考 一 下 自己 最 近 所 
性 和 可 传播 性 ) 有 何 关系 ? 


有 用 








你 认为 





的 成 功 与 创新 个 特征 ( 相对 优势 、 兼 容 性 、 复 杂 性 、 可 分 


SETTI eama to isa 


司 很 开心 地 看 到 iPod 已 经 成 为 

















Pod 还 改变 了 人 们 听 音 乐 和 享 
"22.88 ( John Mayer ) 指出 ， 
已 是 在 音乐 的 长 
对 音乐 也 更 
«штел 
„Е. M 





фар Ее A 
广泛 地 接触 顾客 ， 需 要 苹果 进 
Ait, PRERA RINN RRE 
大众 电 子 产品 ”的 零售 商 ， 如 百思买 和 Circuit 
， 并 使 其 网 点 数量 翻 了 两 番 。 

消 策略 之 外 ， 还 开发 了 让 
式 ”广告 策略 ， 从 而 使 
音乐 起 舞 的 人 物 剪 影 形 象 为 
Silhouettes” 的 广告 运 遍布 世界 各 





苹果 最 重要 的 创新 是 iPod 音乐 播放 器 iPod 不 仅仅 成 
为 一 种 文化 现象 ， 它 也 了 更 多 的 消费 者 
并 且 进行 了 一 系列 的 重大 产 
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第 八 部 分 “实现 成 功 的 长 期 成 长 








地 ， 而 所 传达 的 讯息 则 十 分 简单 ， 适 合 不 同 地 区 的 文化 
iPod 是 个 酷 玩 意 儿 ， 而 且 人 人 消费 得 起 一 一 如 果 你 真 的 
热爱 音乐 的 话 。 
随 着 iPod 越 来 越 流 行 ， 光 环 效应 增加 了 苹果 公司 其 
他 产品 的 市 场 份额 。 在 2007 年 ， 苹 果 公司 把 原 有 的 名 字 
“苹果 电脑 公司 "( Apple Computer Inc. ) 改 成 了 “苹果 公 
司 "( Apple Inc. )， 以 使 外 界 不 要 误 认 为 苹果 只 是 与 电脑 
产品 相关 的 一 家 企业 。 到 2009 年 ，iPod 的 销售 额 达到 了 
80 亿美 元 ; 到 2010 年 ， 则 有 2.5 亿 个 iPod 销 往 全 世界 。 
继 iPod 之后， 苹果 公司 第 二 个 重大 产品 投放 就 
是 iPhone。 直 到 2007 年 ， 苹 果 公 司 才 进入 手机 市 场 。 
iPhone 拥有 触摸 屏 、 虚 拟 键盘 、 网 络 和 邮件 功能 ， 它 
一 投放 市 场 就 激 起 了 消费 者 的 浓厚 兴趣 ， 有 的 消费 者 
甚至 排队 排 几 个 小 时 以 便 抢先 试用 。 但 分 析 师 担心 ， 同 
AT&T 两 年 的 合同 以 及 较 高 的 价格 会 阻碍 iPhone 的 成 功 。 
然而 ， 在 这 一 产品 投放 74 天 之 后 ， 苹 果 公 司 就 售 出 了 
100 万 部 手机 。iPod 两 年 的 总 销售 额 是 110 万 美元 ， 而 
iPhone 在 第 一 个 季度 的 销售 额 就 达到 了 这 么 多 。 事 实 上 ， 
有 一 半 的 iPod 买 家 更 换 了 手机 运营 商 ， 从 不 同 的 无 线 运 
营 商 转移 到 了 AT&T， 并 为 此 承担 了 不 少 违反 合同 的 费 
用 。 这 样 做 的 目的 只 有 一 个 ， 有 机 会 拥有 一 部 iPhone。 
在 后 来 的 三 年 时 间 里 ， 革 果 大 幅 降 低 了 iPhone 的 
价格 ， 并 增加 了 吸引 人 的 图 片 和 视频 功能 、 视 频 游戏 功 
能 、 更 快 的 处 理 速度 和 数 以 万 计 的 其 他 应 用 。 这 个 时 候 ， 
iPhone 已 经 成 为 了 改变 游戏 规则 的 技术 发 明 。 在 2009 年 ， 
PR iPhone 在 全 球 的 销售 额 达 到 了 130 亿美 元 。 在 2010 
年 ， 蕴 果 公 司 推出 了 iPhone 4， 它 可 以 进行 视频 通话 ， 史 
WA +. 乔布斯 把 其 称 为 “苹果 史上 最 成 功 的 产品 投放 "。 
同样 在 2010 年 ， 媒 体 的 狂热 又 帮助 苹果 成 功 推出 
了 iPad 一 一 一 种 多 点 触摸 设备 ， 它 结合 了 苹果 笔记 本 
MacBook 的 处 理 能 力 和 iPhone 的 外 观 及 触感 。 这 台 闪 
亮 着 金属 光泽 的 手持 设备 使 消费 者 在 没有 键盘 或 鼠标 的 
情况 下 ， 通 过 手指 触摸 就 可 以 打开 音乐 、 书 籍 、 电 
图 片 和 文件 。 苹 果 的 营销 活动 特别 强调 了 该 产品 的 诉 











求 一 “什么 是 iPad? iPad 很 薄 ， 很 漂亮 ， 可 以 携带 到 
任何 地 方 ， 而 且 可 以 持续 工作 一 整 天 。 它 的 使 用 方式 由 
您 定义 ， 随 心 所 欲 。 它 超 强 大 。 它 很 神奇 。 它 极 易 上 手 ， 
不 学 就 会 。 它 有 20 万 个 应 用 程序 ， 而 且 这 个 数字 还 在 不 
断 增加 它 是 革命 性 的 产品 ， 但 这 仅仅 是 个 开始 。” 

苹果 公司 每 年 有 420 亿美 元 的 收入 。 同 时 ， 该 公司 
仍 在 持续 增加 每 年 的 研发 预算 ， 仅 2009 年 一 年 ， 苹 果 公 
司 就 投入 了 13 亿美 元 的 研发 费用 。 而 且 ， 苹 果 在 创造 、 | 
生产 和 推出 新 产品 方面 非常 认真 和 谨慎 。 在 创造 性 营销 
的 支持 下 ， 顾 客 和 分 析 师 都 在 考 首 期 待 着 苹果 公司 的 最 

产品 新 闻 。 


问题 

1. 在 过 去 的 10 年 里 ， 革 果 公 司 的 产品 投放 具有 划 时 
代 的 意义 ， 那 么 是 什么 因素 使 革 果 公司 这 么 擅长 创 
新 ? 在 这 方面 有 哪 家 公司 可 以 跟 匡 果 相 比 较 吗 ? 
re ett 


Ж? 试 讨论 iPhone # iPad 的 市 场 投放 对 苹果 公 
司 新 产品 开发 战略 的 重要 意义 

采 公司 的 下 一 个 产品 是 什么 ? FRAT HE A | 
该 继续 信 离 计算 机 产品 而 转向 新 的 手持 设备 呢 ? 
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Research In 
Motion (简称 RIM ) 
公司 是 美国 最 畅销 的 
智能 手机 BlackBerry 
(RE) 的 制造 商 。 在 
1997 £, RIMA 3 
正式 上 市 。 两 年 之 后 ， 
RIM 公司 推出 了 第 一 


款 黑 莓 手机 一 


它 是 一 种 笨重 的 商用 寻 呼 装置 ， 使 用 一 
节 5 号 电池 ， 能 够 读 电子 邮件 。 如 今 ;-RIM 公司 因 成 功 
地 创造 了 便捷 式 智能 手机 的 热潮 而 备 妥 推 崇 ， 估 们 从 此 | 
再 也 无 法 忍受 离开 网 络 和 电子 邮件 的 日 子 。 最 后 ， 黑 莓 
赢得 了 一 个 恰当 的 综 号 “可 卡 因 葡 "( CrackBerry )， 用 来 
形容 用 户 对 这 款 机 器 的 迷 态 。 

这 一 切 起 始 于 RIM 公司 的 创始 大 = 一 迈克 ” 
拉 扎 里 迪 斯 ( Mike Lazaridis )， 他 曾经 从 华尔街 的 银行 家 | 








第 20 章 推出 新 的 市 场 供应 物 mw 567 








那里 收集 名 片 ， 然 后 派 大 学 生 把 最 早 的 黑莓 设备 送 到 他 
们 的 办 公 室 ， 并 帮助 他 们 启动 黑莓 设备 。 拉 扎 里 迪 斯 说 
“ 那 真 像 卖 一 只 小 狗 ， 你 把 小 狗 带 回 家 ， 如 果 不 喜 欢 , 还 
可 以 再 送 回 来 。 但是， 他们 并 没有 把 黑莓 送 回来 。 在 几 
年 的 时 间 之 里 ， 黑 莓 成 为 了 华尔街 的 宠儿 。 在 2001 年 9 
月 11 日 之 后 ， 作 为 政府 关键 性 的 安全 和 通信 设备 ， 黑 莓 
已 经 为 所 有 美国 人 所 熟知 了 。 

RIM 又 陆续 推出 了 新 一 代 的 黑莓 系列 产品 ， 并 把 重 
点 放 在 更 高 的 安全 性 和 必要 的 商务 功能 上 ， 后 者 包括 事 
务 管 理 器 、 日 程 安排 、 传 呼 机 、 长 时 间 待 机 电池 和 改进 
的 无 线 上 网 功能 等 。RIM 的 策略 是 把 黑莓 建设 成 市 场 上 
最 安全 、 最 可 靠 、 最 有 效 的 数据 设备 解决 方案 。 

在 努力 了 五 年 之 后 ，2003 年 ，RIM 公司 卖 出 了 100 
万 台 黑 莓 。 就 在 一 年 之 后 ， 其 销量 达到 了 20058. Ж 
茵 已 经 进入 了 快速 增长 期 。2005 年 ,《 微 电脑 世界 》 
( PCWorld ) 把 黑莓 850 #5172 50 年 里 最 伟大 的 电子 设 
备 之 一 ， 排 在 第 14 位 。 在 2006 年 到 2008 年 ,《 财 富 》 
杂志 把 RIM 公司 评 为 世界 上 发 展 最 快 的 企业 。 

2005 年 前 后 ，RIM 公司 得 到 了 飞速 的 发 展 ， 其 中 的 
原因 有 许多 :首先 ，RIM 是 这 个 时 代 技 术 革新 的 领先 者 
其 次 ， 黑 医改 变 了 人 们 的 沟通 、 工 作 和 交流 方式 ， 第 三 ， 
同 其 竞争 对 手 不 同 ，RIM 提供 了 一 种 端 对 端的 解决 方案 ， 
它 同 时 开发 和 生产 硬件 和 软件 ， 并 提供 黑莓 运行 的 相关 
服务 。 

随 着 该 公司 的 快速 发 展 ，RIM 做 出 了 一 个 战略 决 
策 一 一 与 全 球 许多 运营 商 展开 合作 ， 而 不 仅仅 是 跟 一 家 
运营 商 合作 。 这 样 做 ， 至 少 有 两 个 好 处 。 一 是 不 管 消费 
者 通过 哪 家 运营 商 ， 或 者 不 管 消费 者 在 什么 地 方 ， 都 可 
以 很 容易 地 购买 到 黑莓 设备 。 同 时 ， 该 公司 也 不 用 因为 
同 某 一 个 运营 商 的 关系 不 融洽 而 担心 。 二 是 RIM 开始 为 
不 同 的 运营 商 制 造 独一无二 的 设备 。 而 且 ， 该 公司 也 许 
可 第 三 方 设备 商 使 用 自己 的 架构 为 其 他 企业 提供 有 关 黑 
茵 的 无 线 解 决 方案 。 很 显然 ， 这 些 做 法 都 在 全 世界 范围 
内 增加 了 该 公司 的 收益 和 黑莓 的 用 户 。 

从 营销 方面 来 说 ，RIM 成 功 地 定位 于 商务 人 士 ， 使 
黑莓 智能 手机 成 为 职场 标 配 。 同 时 ， 该 公司 也 特别 注重 
产品 和 软件 的 创新 ， 以 便 满 足 商业 顾客 的 需求 。 如 今 ， 


它 仍然 继续 为 这 一 市 场 提供 服务 ， 并 提供 诸如 面向 中 小 
企业 的 黑莓 企业 服务 器 等 解决 方案 。 

最 终 ， 苹 果 iPhone 手机 在 2007 年 的 市 场 投 放 ， 其 
实在 一 定 程度 上 也 让 黑莓 沾 了 光 。iPhone 吸引 了 大 量 的 
消费 者 ， 并 且 让 他 们 知道 智能 手机 不 仅仅 只 能 用 于 商务 。 
结果 ， 许 多 消费 者 首次 尝试 了 黑莓 手机 。2008 E, RIM 
首次 面向 消费 者 做 了 大 众 广告 ， 从 而 使 黑莓 手机 的 销量 
有 了 更 大 幅度 的 增长 。 实 际 上 ， 黑 莓 最 伟大 的 推销 员 可 
能 就 是 美国 总 统 奥巴马 了 。 在 整个 选举 期 间 ， 奥 巴 马 都 
携带 和 使 用 黑莓 手机 。 这 让 黑莓 在 年 轻 人 的 心目 中 一 下 
变 得 酷 味 十 足 。 

如 今 ， 黑 医 仍 然 在 智能 手机 领域 与 竞争 对 手 展开 着 况 
争 ， 而 且 每 年 都 会 增加 更 多 的 消费 者 一 一 增长 数量 超过 了 
企业 客户 。 最 新 款 的 黑莓 加 强 了 视频 、 图 片 、 音 乐 功能 ， 
采用 触摸 屏 ， 还 增加 了 即时 通讯 功能 。 显 然 ， 这 些 功能 
都 是 用 来 吸引 年 轻 用 户 的 。RIM 在 2010 财 年 的 销售 额 是 
150 亿美 元 ， 卖 出 了 3700 万 台 智能 手机 。 现 在 ， 该 公司 
在 世界 上 175 个 国家 拥有 4100 万 黑 落 用 户 。 随 着 竞争 的 
日 趋 激烈 ，RIM 把 发 展 重心 放 在 了 研发 新 的 产品 和 新 的 
解决 方案 上 来 。 拉 扎 里 迪 斯 解释 说 :“ 我 们 必须 把 产品 线 
做 得 更 深 ， 更 广 。 我 们 的 产品 不 仅 只 有 黑莓 ， 而 且 我 们 还 
开发 半导体 、 操 作 系统 和 工业 设计 。 我 们 既 制 造 ， 也 运行 
自己 的 网 络 。 我 们 要 构建 自己 的 完整 产业 体系 。 


问题 

1. 请 评价 RIM 公司 的 关键 成 功 因素 。RIM 公司 在 
哪些 方面 做 得 比较 好 ? 如 果 从 事后 反思 的 角度 来 
看 ,在 民 IM 飞速 成 长 的 10 年 时 间 里 ， 哪 些 地 方 
值得 进一步 改进 或 完善 ? 

2. RIM 在 创新 中 是 领先 者 吗 ? 为 什么 ”该 公司 下 
一 步 应 该 怎么 做 ? 

责 料 来 源 : Jessi Hempel, “Smartphone Wars 一 BlackBery's Plan to Win," 

Fortune, August 17, 2009; Saul Hansell and lan Austen, “BlackBerry, 

Upgraded, Aims to Suit Every User," New York Times, October 13, 

2009; Michael Comeau, “Can Research In Motion's BlackBerry Regain 

Market Share?” Minyanville, July 12, 2010; “The World Masters of 

Innovation," i Research in Motion, Annual Reports; RIM, 

weim com, 
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本 章 我 们 将 讨论 以 下 问题 ， 


° 在 公司 决定 走向 国际 市 场 之 前 ， 应 该 考虑 哪些 因素 ? 

° 公司 如 何 评价 和 选择 某 个 特定 的 国外 市 场 ? 

° 在 发 达 国家 市 场 和 发 展 中 国家 市 场 的 营销 有 什么 区 别 ? 
+ 进入 国外 市 场 有 哪 几 种 主要 途径 ? 

т 公司 应 该 如 何 使 其 产品 和 营销 策略 适应 不 同 的 国外 市 场 ? 
”营销 人 员 如 何 能 影响 原 产 国 效应 ? 

， 公司 应 该 如 何 组 织 和 管理 其 全 球 范围 内 的 活动 ? 


印度 的 塔 塔 集团 的 全 球 业务 范围 广 
泛 ， 包 括 生 产 著名 的 以 2500 美 元 的 


БПИ "АЕ" 


Nano。 








随 着 传播 越 来 越 便利 ， 越 来 越发 达 ， 资 金 流动 越 来 
越 顺畅 ， 整 个 世界 正在 迅速 变 小 。 越 来 越 多 的 国家 正经 历 着 
文化 上 的 多 元 化 进程 ,一 个 国家 的 产品 和 服务 也 可 能 在 其 他 
国家 大 受 欢迎 。 一 个 德国 商人 可 能 身 穿 意大利 的 西装 , 和英 
国 朋友 坐 在 日 本 餐馆 里 用 餐 ， 然 后 回 到 家 里 ， 边 喝 着 俄罗斯 
的 伏特 加 边 在 韩国 产 的 电视 上 看 着 美国 电影 。 市 场 经 济 和 消 
费 主义 日 渐 兴盛 的 新 兴 市 场 成 为 了 特别 有 吸引 力 的 目标 。 这 
些 国家 也 在 培育 自己 的 市 场 巨 人 。! 








HERM (Tata Group) 是 印度 最 大 的 企业 集团 ， 经 营 从 

ft. 汽车、 钢铁 到 电话 服务 、 茶 叶 和 手表 等 成 功 的 业务 
塔 塔 集团 的 业务 范围 广泛 ， 而 且 收购 了 韩国 的 大 字 汽车 的 重 
型 商用 车 厂 、 英 国 与 荷兰 合资 的 钢铁 巨头 Corus 集团 ， 以 及 
总 部 设 在 英国 的 Tetley 茶叶 公司 。 除 了 Taj FERE, ЖЖ 
集团 也 持 有 或 者 管理 重新 包装 位 于 波士顿 的 丽 思 卡尔 顿 酒 
上 店 、 纽 约 的 Pierre 酒店 和 旧金山 的 Camden Place Fë. ЖЖ 
咨询 服务 公司 (Таа Consnltancy Services ) 是 印度 最 大 的 科技 





全 球 范围 内 的 竞争 
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服务 公司 。 约 一 半 的 利润 来 自 北 美 业务 。 塔 塔 集团 也 是 印度 
最 大 的 商用 车 制造 者 ， 最 近 推出 的 售 价 仅 为 2500 Ж Ж.К 
Nano 汽车 引起 很 大 的 反响 ， 被 蕉 为 “人 民 的 汽车 "( People’ 
Car )， 虽 然 从 西方 标准 来 看 ， 塔 塔 Nano 的 价格 低 得 令 人 难 
以 置信 ， 但 其 实 Nano 10 万 卢比 的 价钱 是 印度 人 均 年 收入 的 
Eih Ж Nano 看 起 来 像 有 轮子 的 鸡蛋 ， 有 5 个 舒适 的 座 
位 并 装备 了 33 马力 的 引擎 ， 每 加 仑 汽油 能 运行 50 英里 。 塔 
塔 的 目标 是 700 万 因为 买 不 起 汽车 而 买 了 摩托 车 的 印度 人 ， 
目标 年 销售 量 为 250000 辆 。 塔 塔 Nano 的 市 场 洪 力 巨大 一 一 
每 1000 名 印度 人 中 只 有 7 人 拥有 汽车 。 塔 塔 的 目标 也 包括 其 
他 “金字 峪 底部 ”的 市 场 ， 比 如 非洲 和 东南 亚 ， 甚 至 东欧 的 
部 分 国家 和 拉丁 美洲 


公司 应 该 要 有 跨越 国内 和 国外 边界 的 能 力 。 尽 管 进 入 国 
际 市 场 的 机 遇 很 诱 人 ， 其 风险 也 很 高 。 身 处 于 全 球 化 行业 中 
的 公司 则 是 别 无 选择 ， 只 能 使 其 经 营 也 随 之 全 球 化 。 在 这 一 
章 中 , 我 们 主要 考察 进入 全 球 市 场 的 决策 制定 。 
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图 214 
国际 营销 中 的 主要 决策 


horchata 米 奶 与 烤 鸡 和 土豆 泥 等 传统 的 美国 菜 看 结合 - 5 

尽管 有 些 美国 企业 希望 通过 保护 性 的 立法 来 限制 国外 的 竞争 者 ， 其 实 更 好 的 应 对 方法 
是 在 国内 持续 地 改进 产品 ， 并 且 向 国外 市 场 扩展 。 在 一 个 全 球 化 的 行业 (global industry ) 
中 ,竞争 者 们 在 其 主要 的 国家 或 地 区 市 场 的 战略 定位 是 受到 其 全 球 定位 影响 的 。* 一 个 金 
球 化 的 公司 (global firm) 通过 在 多 个 国家 运营 ， 可 以 在 研发 、 生 产 、 物 流 、 营 销 以 及 财务 
方面 获得 国内 企业 所 不 能 获得 的 优势 。 

全 球 化 的 公司 需要 在 全 球 范围 内 进行 计划 、 运 营 和 实现 战略 合作 。 奥 的 斯 电梯 运用 法 
国 的 电梯 门 系统 、 西 班 牙 的 小 齿轮 部 件 、 德 国 的 电子 系统 以 及 日 本 的 电机 系统 。 而 这 些 部 
件 都 在 其 美国 工厂 进行 组 装 。 现 代 汽车 也 是 一 个 成 功 的 全 球 化 企业 的 范例 。” 


现代 汽车 (Hyundai) 曾经 和 许 许多 多 的 汽车 制造 商 一 样 生 产 便宜 和 不 可 靠 的 汽车 ， 如 今 却 经 
历 了 巨大 的 全 球 化 转型 。 在 1999 年 。 其 新 任 主席 郑 殉 九 宣布 现代 汽车 将 焦点 从 生产 疯 模 和 市 场 份额 
转移 到 质量 上 。 数 个 变革 开始 进行 : 现代 汽车 将 行业 领袖 丰田 视 为 标杆 ， 采 取 了 六 西格玛 流程 ， 叶 
职能 组 织 产 品 开 发 ， 与 供应 商 更 加 紧密 合作 ， 并 且 组 织 更 多 的 质量 监督 会 议 。2001 年 ， 现 代 汽车 在 
ID. Power 公司 对 美国 新 推出 汽车 质量 的 研究 中 排 在 接近 未 是 的 位 置 一 一 在 37 个 品牌 中 排 在 第 32 4: 
但 到 了 2009 年 ， 现 代 汽车 跃升 到 第 4 名 ， 仅 仅 排 在 雷克萨斯 、 保 时 捷 、 上 凯迪拉克 三 个 奢侈 品牌 之 
后 。 现 代 汽 车 的 营销 也 在 转型 。 其 “保障 "( Assurance) 计划 以 昂贵 的 “超级 碗 ”广告 推广 ， 该 计划 
允许 新 购买 者 在 失去 工作 时 无 风险 地 退回 他 们 的 汽车 。 其 他 一 些 计划 包括 保证 顾客 在 一 年 里 能 享受 
较 低 的 汽油 价格 。 以 及 在 美国 政府 的 “上 车 换 现 金 "( Cash for Clunkers ) 计划 实施 之 前 享受 税收 抵 免 
现代 汽车 和 旗下 较 年 轻 和 低 价 的 兄弟 品牌 起 亚 汽车 并 不 仅仅 关注 美国 市 场 。 现 代 汽车 是 印度 第 二 大 
的 汽车 制造 商 ， 同 时 在 捷克 建立 了 造价 10 亿 欧元 的 工厂 以 供应 欧洲 市 场 ， 并 且 和 北京 汽车 投资 有 限 
公司 成 立 了 合资 公司 以 进入 中 国 市 场 


美国 许多 成 功 的 全 球 品牌 纷纷 挖掘 到 消费 者 的 普遍 价值 观 和 需求 ， 如 耐克 与 体育 竞技 
表现 、MTV 与 年 轻 人 的 文化 、 可 口 可 乐 与 青春 乐观 。 这 些 公司 在 海外 雇用 数 干 名 员工 ， 
并 确保 他 们 的 产品 和 营销 活动 与 当地 消费 者 的 感受 一 至 

全 球 化 营销 已 扩展 到 了 产品 以 外 的 领域 。 服 务 业 代表 着 世界 经 济 最 快速 发 展 的 部 分 ， 
占据 了 全 世界 产 出 的 2/3、 全 球 就 业 的 13， 以 及 国际 贸易 的 20%。 虽 然 有 些 国家 建立 了 进 
AHERN, H 150 多 个 国家 参与 的 世界 贸易 组 织 (WTO) 仍 在 尽力 推进 着 世界 范围 内 
服务 业 和 其 他 产业 的 自由 贸易 。* 

无 论 公司 的 大 小 或 者 业务 类 型 如 何 ， 走 向 全 球 市 场 的 企业 都 要 做 出 一 系列 的 决策 ( 参 
见 图 21.1 )。 下 面 我 们 就 来 探讨 这 些 决 策 。”? 


决定 是 否 走出 国门 


如 果 国内 市 场 足 够 大 ， 大 部 分 的 公司 宁愿 留 在 国内 。 这 样 经 理 们 就 不 用 学 习 新 的 语言 
和 法 规 ， 不 用 处 理 波动 的 汇率 ， 不 用 面 对 政 治 和 立法 的 不 确定 性 ， 也 不 用 针对 不 同 顾客 的 
需要 和 期 待 来 重新 设计 产品 。 在 国内 做 生意 更 容易 也 更 安全 。 不 过 以 下 因素 会 将 公司 吸引 
到 国际 市 场 上 : 
， 一 些 国际 市 场 比 国内 市 场 的 一 利 机 会 更 大 ; 
”为 了 达到 规模 经 济 ， 公 司 需要 更 大 的 客户 群 ; 
”公司 希望 减弱 对 于 单一 市 场 的 依赖 ; 
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”公司 希望 在 国际 对 手 的 本 土 市 场 对 其 进行 打击 ; 
”顾客 正在 走向 国外 因而 要 求 国际 化 的 服务 。 
出 口 占 美国 国内 生产 总 值 约 13%， 几 乎 是 4 年 前 的 两 倍 ， 这 反映 了 以 上 因素 的 力 
量 。” 在 决定 走向 国际 市 场 之 前 ， 公 司 必须 认识 并 评估 以 下 风险 : 
， 公 司 也 许 未 能 理解 国外 的 偏好 ， 因 而 无 法 提供 有 竞争 力 的 产品 ; 
”公司 也 许 未 能 理解 国外 的 商业 文化 ; 
”公司 也 许 未 能 理解 国外 的 法 规 ， 因 而 会 发 生 预 期 之 外 的 费用 ; 
° 公司 也 许 缺 乏 具有 国际 化 经 验 的 管理 人 才 ; 
° 在 国外 公司 也 许 需 要 面 对 商 业 法 规 的 改变 、 汇 率 贬值 ， 甚 至 政变 和 财产 被 没收 的 情况 。 
有 些 公司 对 走出 国门 积极 性 不 高 ， 走 进 国际 舞台 是 被 市 场 形势 所 迫 。 国 际 化 的 进程 一 
般 包 括 下 列 四 个 阶段 : 
1. 没有 常规 的 出 口 业务 ; 
2. 通过 独立 的 代理 进行 出 口 ; 
з. 建立 一 个 或 多 个 销售 子 公司 ; 
4 建立 国外 的 生产 厂 。 
企业 的 第 一 个 任务 就 是 从 第 一 个 阶段 转 到 第 二 个 阶段 。 大 部 分 的 公司 采用 与 独立 代 
理 合作 ， 进 入 一 个 临近 或 者 相似 的 国家 。 稍 后 公司 会 成 立 一 个 出 口 部 门 专门 管理 代理 关 
系 。 接 下 来 公司 在 主要 出 口 市 场 上 用 自己 的 销售 子 公司 来 替换 代理 。 这 一 举措 将 增加 投 
资 和 风险 ,但 同时 也 赢得 了 发 展 的 机 会 。 为 了 管理 子 公司 ， 公 司 可 能 会 用 国际 关系 部 代 
赫 出 口 部 。 如 果 市 场 足够 大 而 且 稳定 .或 者 有 就 地 生产 的 需要 ， 公 司 可 以 在 这 些 市 场 建 
«тг. 
到 这 时 公司 的 运作 已 经 跨国 了 ， 今 试图 尽 可 能 地 优化 全 球 性 的 资源 分 配 、 融 资 、 生 产 
和 和 营销。 研究 表明 : 当 超 过 15% 的 至 利 来 自 国际 市 场 时 ， 高 层 管理 者 就 开始 对 国际 市 场 投 
以 更 多 的 注意 力 了 。? 


决定 进入 哪些 市 场 


在 决定 走出 国门 的 时 候 ， 公 司 需要 确定 其 营销 目标 和 策略 。 例 如 ， 希 望 在 国际 市 场 实 
现 总 销量 的 多 大 比例 ? 对 于 大 多 数 公司 来 说 ， 在 拓展 海外 市 场 时 ， 往 往 都 从 小 做 起 。 有 些 
计划 保持 小 规模 ， 男 一 些 则 计划 着 做 大 


进入 多 少 个 市 场 


公司 必须 决定 进入 多 少 个 市 场 ， 以 及 扩张 的 速度 。 典 型 的 进入 策略 包括 瀑布 型 
(waterfall approach )， 也 就 是 按 顺 序 逐 渐进 入 各 个 国家 ; 以 及 酒水 型 (sprinkler approach ), 
即 同时 进入 多 个 国家 。 越 来 越 多 的 公司 一 一 尤其 是 技术 密集 型 公司 一 一 成 立 伊始 就 是 全 球 
化 的 ， 一 开始 就 对 整个 世界 市 场 进行 营销 - 13 

松下 、 宝马、 通用 电气 、 贝 纳 通 以 及 The Body Shop 都 运用 瀑布 型 策略 。 这 样 公司 可 
以 仔细 地 为 扩张 进行 计划 ， 也 不 太 可 能 耗 尽 人 力 资源 和 财务 资源 。 当 先行 者 优势 十 分 重要 
且 市 场 高 度 竞争 时 ， 酒 水 型 策略 更 为 适合 。 比 如 2009 年 秋 ， 微 软 以 只 有 轻微 调整 的 营销 方 
式 在 100 个 国家 售 出 了 15000 万 份 Windows 7。 酒 水 型 策略 的 主要 风险 在 于 : 同时 进入 许 
多 不 同 的 市 场 ， 公 司 需要 投入 大 量 的 资源 ， 也 可 能 在 设计 市 场 进入 策略 上 过 到 问题 。 中 

公司 还 必须 考虑 国家 的 选择 。 一 个 国家 是 否 有 吸引 力 取决 于 产品 本 身 ， 也 受到 这 个 国 
家 的 地 理 位 置 、 收 入 和 人 口 数 量 ， 以 及 政治 环境 的 影响 。 
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在 发 展 中 市 场 行 之 有 效 模式 能 带 来 巨大 
4 候 ， 小 包装 和 低 价格 
联合 利 华 的 小 包装 洗涤 剂 和 香波 仅 售 4 
度 农村 一 一 印度 70% 的 人 口 生活 在 农 
大 为 畅销 。* 

、 售 货 亭 或 者 夫妻 店 里 购买 商品 。 这 只 
在 印度 ，98% 的 食品 仍然 是 从 1200 万 家 被 
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1、 销 售 和 工程 的 员工 到 中 国 、 泰 国 和 肯 
] 是 如 何 使 用 手机 的 。 通 过 开发 仅仅 满足 他 们 
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相 比 本 土 的 
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饮料 品牌 健力宝 ， 
DU, 7 
来 自发 展 中 国 
地 区 出 口 汽 车 


石油 公司 ( Petronas ) 是 发 





争 。 中 国 持续 向 非洲 、 东 南亚 和 中 东 
的 西 麦 斯 建材 ( Cemex ) 和 马来西亚 国家 
成 为 了 向 多 国 销售 的 强大 的 跨国 





来 更 好 地 在 发 达 国家 市 场 中 竞争 ( 回顾 

在 印度 Pune 市 的 研发 中 心 开发 出 了 四 款 

性 为 它们 在 美国 和 其 他 地 区 也 取得 了 市 场 。 约 蛤 
销售 。 2 

j 场 之 间 的 双 行道 。 进 入 发 展 中 国家 市 声 

: 现 全 世界 的 人 们 改善 生活 的 梦想 。 许 多 公司 都 

键 发 展 中 国家 ”重点 关注 了 人 金 砖 四 国 、 

















建立 贸易 协议 ， 在 近年 越 来 越 密集 








巴西 从 200 克 缩 小 到 140 克 并 降低 价格 ， 获 得 了 40% 的 销 
根据 世界 银行 的 报告 , 25% 的 拉丁 美洲 人 每 天 。” 售 增长 。 因 为 认识 到 当地 文言 率 高 的 情况 ， 联 合 利 华 
生活 费 不 足 2 美元 ,还 有 数 百 万 的 人 每 月 只 能 挣 到 几 ”在 巴西 东北 部 推出 了 名 称 简单 、 易 于 识 读 的 肥皂 品牌 
百 美元 。 巴 西 是 这 个 地 区 最 大 的 市 场 ， 巴 西 的 人 口中 Аа", 
有 87% 为 低 收入 人 群 ， 只 能 挣 到 全 国 收入 的 53%。 在 巴西 在 20 世 纪 60 和 70 年 代 曾 是 世界 上 经 济 
这 个 地 区 的 商人 们 需要 想 尽 办 法 向 贫穷 人 口 和 低 收入 增长 第 二 快 的 经 济 体 ， 经 历 过 快速 增长 的 阶段 。 因 
BERHE BE BARS. EME THE Bono 曲 奇 的 包装 ” 此 ,现在 它 以 拥有 大 规模 成 熟 的 农业 、 矿 业 、 制 造 业 
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和 服务 业 为 自豪 。 取 得 国际 化 成 功 的 巴西 企业 包括 飞 
机 制造 商 Embraer、 凉 鞋 制造 商 Havaianas， 以 及 与 
Interbrew 合并 成 立 了 英 博 啤 酒 (InBev) 的 饮料 生产 
商 AmBev。 与 其 他 新 兴 市 场 相 比 ， 巴 西 不 同 于 俄 罗 
斯 ， 拥 有 成 熟 的 民主 政体 ， 巴 西 也 不 向 印度 那样 与 邻 
国有 严重 的 分 歧 。 

但 是 巴西 近年 来 的 增长 放 慢 了 ， 其 中 的 许多 发 展 障 
碍 被 称 作 “ 巴 西 成 本 "( custo Brasil )。 比 如 说 ， 在 巴西 
运输 货物 的 费用 占 了 国内 生产 总 值 的 13%， 比 美国 水 平 
高 出 5%。 凶 载 一 个 货柜 比 印度 中 一 倍 ， 比 中 国 多 耗 时 两 
倍 。 大 部 分 观察 家 认为 ， 巴 西 的 经 济 、 社 会 和 政治 转型 
都 仍 在 进程 中 ， 虽 然 它 在 最 近 的 经 济 衰退 中 受到 的 伤害 
相对 较 少 。 

俄罗斯 

1991 年 苏联 解体 后 ， 俄 罗斯 从 一 个 孤立 于 他 国 的 中 
央 计 划 经 济 体 转型 为 一 个 与 国际 市 场 整合 、 以 市 场 为 基 
础 的 经 济 体 。 俄 罗斯 是 最 大 的 天 然 气 出 口 国 、 第 二 大 石 
油 出 口 国 、 第 三 大 钢铁 和 原 铝 出 口 国 。 但 是 ， 对 于 大 宗 
商品 的 依赖 有 其 缺点 : 俄罗斯 的 经 济 就 在 最 近 的 经 济 衰 
退 中 受到 了 商品 价格 下 跌 和 信用 紧缩 拖累 。 包 括 荷兰 啤 
酒 制造 商 喜 力 、 瑞 典 零售 商 宜家 、 美 国 银行 花旗 银行 及 
众多 汽车 制造 厂 在 内 的 企业 纷纷 在 俄罗斯 开始 运营 。 它 
们 的 目标 客户 是 俄罗斯 快速 增长 的 中 产 阶级 。 中 产 阶 级 
占 俄罗斯 1/4 一 1/3 的 人 口 ， 他 们 的 收入 快速 上 升 ， 而 且 
可 以 享受 消费 信贷 。 但 是 俄罗斯 的 平均 月 收入 仅 为 700 
美元 ， 是 美国 人 均 收入 的 一 小 部 分 ， 而 且 很 多 人 的 收入 
还 达 不 到 这 个 数 。 此 外 ， 经 济 危机 也 使 得 来 自 国外 的 投 
资 减少 。 

俄罗斯 的 工作 人 口 不 断 减少 ， 而 且 基 础 建设 很 差 。 
经 合 组 织 警告 说 俄罗斯 的 经 济 转型 仍然 停 潜 不 前 ， 并 将 
俄罗斯 评 为 世界 上 最 为 腐败 的 国家 之 一 。 许多 人 觉得 普 
京 政府 令 人 捉摸 不 定 ， 有 时 难以 合作 =- 

但 是 许多 公司 依然 保持 乐观 态度 。2006 年 ， 超 过 
167000 部 摩托 罗拉 手机 被 扣押 在 莫斯科 机 场 。 有 50000 
部 据说 要 被 俄 内 务 部 销毁 的 手机 而 后 流入 了 黑市 。 这 些 
手机 最 终 大 部 分 都 被 追 回 了 ， 不 过 摩托 罗拉 对 此 的 反应 
更 说 明 问题 。 由 于 俄罗斯 是 当时 继 美 国 和 中 国之 后 的 第 
三 大 手机 市 场 ， 摩 托 罗拉 不 受 这 一 事件 的 影响 ， 表 示 将 
继续 增加 在 俄罗斯 市 场 的 投资 

印度 

20 世纪 90 年 代 的 改革 大 大 降低 了 印度 的 贸易 壁垒 ， 
开放 了 资本 市 场 ， 由 此 带 来 了 投资 和 消费 的 大 幅 增长 。 
但 需求 并 不 是 印度 唯一 的 亮点 。 由 于 当地 有 大 量 低 成 本 、 
高 智商 、 讲 英语 的 雇员 ， 印 度 在 外 包 大 潮 中 抓 住 了 软件 
编程 和 电话 客服 的 大 量 工作 。 这 些 曾经 属于 美国 工人 的 
工作 仍 在 源源 不 断 地 输出 到 印度 。 印 度 的 经 济 增长 主要 
由 制造 业 和 服务 业 带动 ， 其 大 部 分 的 就 业 人 口 都 在 这 两 
个 行业 工作 。 


印度 的 发 展 为 美国 和 其 他 西方 国家 的 产品 提供 了 市 
场 。 接 近 2/3 的 印度 人 口 年 龄 低 于 35 岁 ， 而 且 约 160 万 
人 或 者 3% 的 人 口 是 高 收入 人 群 ， 这 一 人 群 正 是 体现 地 
位 和 财富 之 生活 方式 的 品牌 所 针对 的 。 豪 华 汽车 和 办 亮 
的 摩托 车 是 最 受 欢 迎 的 地 位 象征 ， 其 次 是 服装 、 食 物 、 
娱乐 、 消 费 者 耐用 品 和 旅游 。 

印度 的 基础 设施 条 件 仍然 欠 佳 ， 公 众 服务 一 一 教 
育 、 医 疗 和 供水 一 一 也 不 理想 。 另 外 ， 印 度 的 劳动 法 限 
制 非常 严格 。28 个 邦 都 有 自己 的 政策 和 税收 法 规 。 但 这 
些 并 没有 阻碍 安 赛 乐 米 塔 尔 {( Mittal ). Reliance, i. 
Wipro 和 Infosys 等 国际 化 的 公司 取得 不 同 程度 的 成 功 ， 
而 且 许 多 国外 企业 正 将 目光 放 在 印度 。 

中 国 

PE 13 亿 人 口 的 市 场 是 营销 人 员 的 必 争 之 地 ， 本 土 
和 国际 公司 之 间 的 竞争 也 正 日 趋 激烈 。 随 着 中 国 在 2001 
年 加 入 世贸 组 织 ， 中 国 的 制造 和 投资 的 法 规 都 松动 了 ， 
零售 业 和 物流 业 的 现代 化 进程 很 快 。 其 结果 就 是 在 价格 、 
产品 和 渠道 方面 更 加 激烈 的 竞争 ， 但 是 印刷 、 电 信 、 石 
油 勘探 、 营 销 、 医 药 、 银 行 和 保险 业 依然 受到 严格 的 保 
护 ， 甚 至 根本 不 允许 外 国企 业 进入 。 

在 中 国 做 生意 意味 着 从 大 城市 走出 去 ， 走 向 农村 和 
边远 城市 ， 因 为 那里 有 7 亿 的 潜在 顾客 。 个 人 电脑 的 潜 
在 购买 者 中 一 半 左 右 不 居住 在 大 城市 里 ; 零售 业 仅 有 约 
1/3 的 利润 来 自 中 国 的 24 个 大 城市 。 农 村 消费 者 可 能 是 
对 企业 更 大 的 考验 ， 因 为 这 些 低 收入 的 购买 者 可 能 受 教 
痛 程 度 较 低 ， 更 固守 于 本 地 的 文化 和 消费 习惯 。 个 人 电 
脑 厂商 联想 、 手 机 制造 商 TCL 和 家 电 制 造 商海 尔 在 与 国 
外 企业 的 激烈 竞争 中 依然 莲 勃 发 展 。 除 了 对 中 国 消费 者 
口味 的 敏锐 把 握 ， 它 们 还 拥有 广泛 的 分 销 网 络 ， 特 别 是 
在 农村 地 区 。 

中 国正 在 出 现 的 城市 中 产 阶层 十 分 活跃 并 有 自 
己 的 鉴别 能 力 ， 他 们 需要 高 品质 的 产品 和 更 多 的 选 
择 。 虽 然 他 们 的 规模 是 美国 人 口 的 四 倍 ， 中 国 消费 
者 的 花费 只 是 美国 消费 者 的 一 小 部 分 。 豪 车 是 汽车 业 
增长 最 快 的 细 分 市 场 ， 这 得 益 于 中 国 越 来 越 多 的 百 万 
жа. 

印度 尼 西 亚 

印度 尼 西亚 历史 上 曾 在 自然 灾害 、 铠 怖 主义 和 经 济 
动荡 中 挣扎 ， 但 是 这 种 形象 正在 被 政治 稳定 和 经 济 增长 
所 取代 。 这 个 人 口 全 球 第 四 的 国家 同时 也 是 第 一 大 的 称 
斯 林 国 家 ， 取 得 了 巨大 的 进步 ， 无 怪 乎 摩根 士 丹 利 将 印 
度 尼 西 亚 添加 进 了 金 砖 国家 ， 从 “BRIC” 四 国 变 成 了 
“BRICI” 五 国 。 

印度 尼 西 亚 成 为 了 所 在 区 域 里 经 济 增长 速度 排名 第 
三 的 经 济 体 ， 紧 追 印度 和 中 国 。 这 很 大 程度 上 得 益 于 其 
2.4 亿 的 消费 者 规模 。 外 商 直接 投资 仅 占 国内 生产 总 值 的 
25%。 虽 然 半数 的 人 口 以 每 天 2 美元 的 收入 生活 ， 但 是 他 
们 与 活跃 的 年 轻 人 口 的 消费 共同 推动 着 经 济 增长 。 


一 些 国外 企业 利用 了 这 里 的 机 会 。 印 度 尼 西亚 是 
Research In Motion ( RIM ) 公司 最 热 的 市 场 之 一 ， 而 且 
黑莓 在 印度 尼 西 亚 取得 了 标志 性 的 地 位 。RIM 利用 了 印 
度 尼 西 亚 人 倾向 于 用 手机 上 网 这 一 点 ( 该 国 宽带 服务 分 
布 不 均 而 且 价格 昂贵 )， 为 印度 尼 西 亚 市 场 提供 定制 的 产 
品 ， 配 以 相关 的 应 用 。 不 过 黑莓 的 成 功 也 有 不 利 的 一 面 : 
它 激发 了 一 些 中 国企 业 生产 山寨 版 本 的 黑 芍 ， 当 地 人 戏 
KA "4¥" ( Chinaberry )。 

印度 尼 西 亚 面临 其 他 的 挑战 。 对 于 一 个 气候 炎热 潮 
湿 ， 拥 有 14000 个 岛屿 的 岛国 来 说 ， 有 效 的 分 销 系统 非 
常 关键 。 大 型 进口 商 建立 了 广泛 的 分 销 网 络 ， 不 仅仅 覆 
盖 了 生活 在 六 七 个 最 大 的 城市 中 的 占 全 国 1/3 的 人 口 ,而 
且 延 伸 至 了 其 他 地 区 。 像 许多 发 展 中 国家 一 样 ， 印 度 尼 
西亚 的 基础 设施 建设 可 能 缺乏 。 

但 是 印度 尼 西 亚 近年 取得 的 进步 是 值得 关注 的 。 作 
为 佐证 ， 超 过 20% 的 印度 尼 西 亚 互 联网 用 户 都 有 一 个 
Twitter 账户， 印度 尼 西 亚 网 民 的 活跃 程度 在 该 微 博 网 站 
上 排名 第 六 。 

南非 

虽然 南非 是 一 个 发 达 市 场 ， 但 本 书 仍然 把 它 与 其 他 
发 展 中 国家 并 列 ， 这 主要 是 因为 南非 是 进入 非洲 市 场 的 
一 个 门户 。 当 然 ， 南 非 本 身 也 是 一 个 重要 的 市 场 。 根 据 
世界 银行 的 报道 ， 在 世界 上 对 商业 最 不 友好 的 35 个 国家 
中 ， 有 27 个 在 撒哈拉 以 南 的 非洲 地 区 ; 该 地 区 42% 的 
经 济 采 取 非 正式 的 方式 进行 。 道 路 条 件 恶劣 ( 有 些 地 方 
根本 就 没有 道路 )， 电 力 供应 不 足 ， 汇 率 波动 剧烈 ， 这 些 
都 使 得 当地 的 物流 和 金融 条 件 充满 挑战 。 战 争 、 饥 荒 、 
艾滋 病 和 自然 灾害 等 人 道 主义 困难 则 更 为 严重 。 大 部 分 
非洲 人 生活 于 贫穷 之 中 ，60% 的 非洲 人 仍然 依靠 农业 作 
为 他 们 的 主要 收入 。 

但 是 最 近 的 一 段 相 对 稳定 的 时 期 正好 伴随 着 医疗 、 
教育 和 社会 服务 的 改善 。2010 年 世界 杯 足球 赛 提 供 了 再 
度 审 视 南非 和 其 他 非洲 国家 的 经 济 进步 的 机 会 。 许 多 国 
际 公司 利用 了 南非 作为 推广 平台 。 

+ 手机 运营 商 Celtel 在 农村 地 区 引进 了 “Me2U” 服 务 ， 
使 得 呼叫 者 可 以 将 呼叫 时 间 余额 转移 到 另 一 部 手机 上 。 
由 于 大 部 分 当地 人 没有 银行 账户 ， 这 项 服务 成 为 了 一 
种 方便 又 便宜 的 转账 方式 ， 在 有 些 村 庄 甚 至 替代 了 现 
金 的 作用 。 

+ MTN 作为 南非 最 大 的 手机 公司 ， 在 尼日利亚 建立 了 微 
波 传输 主干 网 和 供电 系统 ， 并 在 乌干达 的 维多利亚 湖 
推出 了 第 一 部 太阳 能 公共 电话 。 

”南非 的 Net1 向 没有 银行 账户 或 者 信用 卡 的 穷人 提供 免 
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费 的 智能 卡 ， 并 从 中 收取 只 占 交 易 额 很 小 比重 的 佣金 
作为 其 收入 来 源 。 目 前 ， 它 拥有 由 大 约 3.6 亿 个 账户 构 
成 的 客户 群 。 

这 些 愿意 在 非洲 经 营 的 公司 往往 可 以 得 到 很 高 的 利 
润 ， 而 且 竞 争 很 少 。 世 界 第 二 大 啤酒 制造 商 SABMiller 
在 非洲 取得 了 相当 好 的 运营 业绩 。 和 本 土 公司 达成 合 
作 关 系 可 以 在 专业 技能 和 社会 联络 方面 提供 很 大 帮助 。 
SABMiller 在 非洲 的 运营 模式 就 是 和 当地 公司 及 政府 进行 
合资 。 波 士 顿 咨询 将 阿尔 及 利 亚 、 博 茨 瓦 纳 、 埃 及 、 利 
比 亚 、 毛 里 求 斯 、 摩 洛 哥 、 南 非 和 突尼斯 等 8 个 最 大 的 
非洲 经 济 体 合 称 为 “非洲 雁 狮 "。 
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Pocketed, " Wall Street Journal, January 26, 2007; “Land of Promise," 
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“Russia Economy Turns Swiftly Siberian,” BusinessWeek, December 
15, 2008, p.68; “Risk and Reward in Russia,” BusinessWeek 
Emerging Market Report, October 20, 2008; “Dancing with the 
Bear,” Economist, February 3. 2007, pp.63—64; Jason Bush, 
“Russia; How Long Can the Fun Last?" BusinessWeek, December 18, 
2006, рр.50—51: Steven Lee Myers, “Business as Usual, Russian- 
Style,” International Herold Tribune, June 13, 2006. India: Nandan 
Nilekani, Imagining India; The idea of a Renewed Nation ( New York: 
Penguin Press, 2009); Anil K.Gupta and Haiyan Wang, “Five Myths 
about India," Economic Times, December 29, 2009; "India on 
Fire,” Economist, February 3, 2007, pp.69—71; “16m, Young High- 
Eaming Consumers Are Targets of High-End Lifestyle Products,” News 
India Times, August 4, 2006, p.16. China; Edward Wong, “China' 
з Export Economy Begins Turing Inward, New York Times, June 24, 
2010: Arthur Kroeber, “Five Myths about the Chinese Economy, 
Washington Post, April 11, 2010; “Impenetrable: Selling Foreign 
Goods in China,” Economist, October 17. 2009; Dexter Roberts, 
“Cadillac Floors It in China," BusinessWeek, June 4, 2007, p.52; 
Bruce Einhorn, “Grudge Match in China," BusinessWeek, April 2, 
2007, ррА2—43: Russell Flannery, “Watch Your Back," Forbes, 
Apl 25, 2007, pp.104—5; Dexter Roberts, “Cautious Consumers," 
BusinessWeek, April 30, 2007, pp.32—34: Seung Ho Park and 
Wifried RVanhonacker, “The Challenge for Multinational Corporations 
in China: Think Local, Act Global,” MIT Sloan Management Review 
(May 31, 2007); Dexter Roberts, “Scrambling to Bring Crest to the 
Masses,” BusinessWeek, June 25, 2007, pp.72—73. Indonesia: 
Louise Lavabre, “Talking with Our Thumbs: Twitter in Indonesia,” 
Jakarta Post, September 22, 2010; Alexandra A.Seno, “Gung-ho 
Attitude Delivers Success in Indonesia,” Globe and Mail, March 25, 
2010: Mark Mackinnon, “RIM” s Indonesian Bonanza,” Globe and 
Мой, March 24, 2010; Peter Gelling; “Will Indonesia Make It BRICI" 
GlobalPost, July 7. 2009; Margie Bauer, “Indonesia-An Economic 
Success Story,” wwwas usda gov, October 14, 2004. South Africa: 
“The Price of Freedom; A Special Report on South Africa,” Economist, 
June 5, 2010; “Africa” s Dynamo,” BusinessWeek Emerging Market 
Report, December 15, 2008; Frank Aquila, “Africa” 5 Biggest Scores 
A Thriving Economy,” BusinessWeek, Јипе 28, 2010; Helen Coster, 
“Great Expectations,” Forbes, February 12, 2007, рр.56—58: All: 
CIA Worid Factbook, www cia gov. 
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图 21.2 
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模式 
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居 出 口 
同时 ,心理 感受 上 的 远近 也 决定 了 公司 的 选择 。 相 比 起 市 场 较 大 的 德国 和 法 国 ,许多 

美国 公司 更 愿意 在 加 拿 大 、 英 国 和 澳洲 进行 销售 ， 因 为 它们 对 那里 的 语言 、 法 律 和 文化 都 

更 为 适应 。 不 过 公司 在 基于 文化 差异 选择 市 场 的 时 候 要 小 心 : 它们 既 有 可 能 高 估 文 化 差 

异 、 而 错过 更 好 的 市 场 ; 也 有 可 能 因为 低估 文化 差异 ， 忽 视 国家 之 间 一 些 深层 次 的 不 同 ， 

而 陷入 不 利 的 局 面 。™ 

确 的 策略 往往 是 : 少 进入 几 个 国家 ， 并 在 这 几 个 国家 全 身心 地 投入 。 一 般 来 说 ， 公 

司 偏爱 进入 这 样 的 国家 : ( 1 ) 市 场 有 吸引 力 ; ( 2 ) 市 场 的 风险 低 ; (3) 在 该 市 场 中 公司 拥 

有 竞争 优势 。 下 面 我 们 来 看 以 下 企业 是 如 何 评估 市 场 机 会 的 

， 可 口 可 乐 和 三 得 利 正在 寻找 功能 性 饮料 的 分 销 渠 道 ， 主 要 集中 在 竞争 较 少 的 西欧 和 亚 
洲 市 场 ， 以 远离 被 红牛 和 Monster 占领 的 已 经 饱和 的 北美 市 场 。 可 口 可 乐 和 三 得 利 都 打 
算 利 用 它们 广泛 的 分 销 渠道 去 销售 那些 被 它们 购 入 了 分 销 权 或 所 有 权 的 品牌 ， 分 别 是 
Monster 和 V- * 

， 牙买加 的 Digicel 向 穷人 和 通常 被 忽视 的 消费 者 提供 有 吸引 力 的 产品 ， 成 功 征服 了 政治 不 
稳定 的 发 展 中 国家 ， 如 海地 、 巴 布 亚 新 几内亚 和 汤加 。 消 费 者 对 Digicel 的 忠诚 保护 了 
Digicel 免 受 政府 激烈 的 干预 如 

， 建筑 业 巨 人 柏 克 德 (Bechtel) 针对 竞争 者 、 基 础 设施 、 法 规 和 贸易 壁垒， 以 及 企业 所 得 
税率 和 个 人 所 得 税率 等 情况 对 海外 市 场 做 了 成 本 一 收益 分 析 。 理 想 的 新 市 场 应 该 对 于 公 
司 的 产品 和 服务 有 潜在 需要 ， 有 足够 的 训练 有 素 的 劳动 者 在 当地 进行 生产 ， 同 时 在 政府 
和 物质 环境 方面 十 分 友好 。* 


决定 如 何 进入 市 场 


一 旦 公司 决定 了 将 一 个 国家 作为 目标 市 场 ， 它 就 必须 决定 进入 市 场 的 最 佳 模式 。 可 选 
择 的 模式 包括 : 间接 出 口 、 直 接 出 口 、 颁 发 许可 证 、 合 资 以 及 直接 投资 。 正 如 图 21.2 所 
示 ， 这 五 种 方式 依次 要 求 更 多 的 投入 、 风 险 、 控 制 力 和 盈利 潜力 。 


间接 出 口 与 直接 出 口 


进入 国际 市 场 最 常见 的 方法 就 是 出 口 。 公 司 一 般 可 以 从 间接 出 口 开始 ， 间 接 出 口 即 通 
过 独立 中 介 出 口 。 国 内 的 出 口 商 买 下 制造 商 的 产品 然后 到 国外 销售 。 国 内 的 出 口 代理 寻找 
国外 的 需求 并 谈 好 价格 ， 从 中 获取 佣金 。 贸 易 公司 也 在 此 之 列 。 合 作 组 织 一 般 会 负责 几 个 
主要 生产 者 的 出 口 并 一 定 程度 上 接受 它们 的 管理 ( 常见 于 水 果 、 乎 果 等 ) 出 口 管理 公司 
则 通过 管理 其 他 公司 的 出 口 活动 来 赚 取 服 务 费 
间接 出 口 有 两 大 好 处 。 第 一 ,投资 少 。 公司 不 需要 组 建 出 口 部 门 ， 不 用 组 织 国 外 的 销 
售 队伍 ， 也 不 用 签订 一 系列 国际 合同 。 第 二 ， 风 险 小 。 中 介 机 构 熟 知 国际 市 场 上 的 操作 方 
法 ,为 贸易 提供 服务 ,使 得 出 口 厂商 可 以 少 犯 错误 
公司 可 能 逐渐 希望 掌握 自己 的 出 口 业务 。” 投 资 和 风险 会 加 大 ， 但 潜在 回报 也 随 之 增 
加 。 公 司 可 以 通过 以 下 方法 实现 直接 出 口 : 
”成 立 出 口 部 : 这 一 部 门 可 能 逐渐 从 纯 服务 部 门 转变 成 为 自负 玉 亏 、 独 立 运 作 的 利润 
中 心 
”海外 销售 分 公司 / 子 公司 : 销售 分 公司 负责 管理 销售 和 配送 ， 也 可 以 管理 当地 的 库存 和 
促销 活动 .一 般 还 作为 展示 和 客服 中 心 
° 外 派 考察 的 销售 代表 : 隶属 于 本 土 公 司 的 销售 代表 通过 到 国外 出 差 寻 找 商 机 。 
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* 海 外 分 销 商 或 代理 : 这 些 分 销 商 或 代理 可 以 在 一 定 程度 上 代理 公司 在 国外 的 运作 ， 也 可 

以 成 为 独家 代理 

许多 公司 将 间接 或 者 直接 出 口 作为 在 海外 建 厂 生产 前 的 试 水 。 有 了 互联 网 ， 公 司 不 再 
需要 参加 国际 商贸 展 来 向 国外 客户 展示 其 产品 了 。 通 过 在 网 上 进行 交流 ， 大 大 小 小 的 公司 
都 扩展 了 它们 的 服务 ， 它 们 可 以 吸引 国外 的 顾客 ， 为 购买 了 产品 的 国外 顾客 提供 支持 服 
务 ， 从 国际 供应 商 那里 订货 ， 并 建立 全 球 范围 的 品牌 知晓 度 。 

为 了 更 好 地 给 最 有 潜力 的 国际 市 场 服务 ， 成 功 的 公司 会 在 网 站 上 用 当地 语言 提供 根据 
当地 国情 量 身 定做 的 信息 。 寻 找 免费 的 贸易 和 出 口 信息 从 来 没有 像 现 在 这 么 容易 。 以 下 几 


个 站 点 可 以 作为 搜索 的 起 点 : 
wwwtradegov 美国 商务 部 国际 贸易 局 ( US. Department of Commerce's International Trade 
Administration ) 
wwweximgov 美国 进出 口 银行 ( Export-Import Bank of the United States ) 
wwwsbagov 美国 小 企业 局 (US. Small Business Administration ) 


wwwbisdocgov 美国 商务 部 工业 和 安全 局 ( Bureau of Industry and Security ) 


美国 许多 州 的 出 口 推广 办 公 室 也 都 拥有 在 线 资源 ， 并 人 允许 企业 链接 到 它们 的 网 页 上 。 
颁发 许可 证 

颁发 许可 证 是 融入 国际 市 场 的 一 种 较为 简单 的 方法 。 发 证 企业 向 国外 公司 授权 使 用 某 
种 生产 流程 、 商 标 、 专 利 、 商 业 秘密 等 ， 以 收取 费用 或 者 版 税 。 发 证 企业 只 需要 置 很 小 的 
风险 就 可 以 进入 当地 市 场 ;而 持 证 企业 则 从 中 获得 生产 经 验 ， 或 者 得 以 生产 某 种 知名 产 
品 ， 或 使 用 某 知名 品牌 。 

颁发 许可 证 也 有 着 一 些 潜在 劣势 。 发 证 企业 对 于 持 证 企业 的 控制 程度 远 远 比 不 上 对 
于 自己 的 生产 和 销售 机 构 的 控制 。 如 果 持 证 企业 十 分 成 功 ， 那 说 明 发 证 企业 放弃 了 一 部 
分 利润 。 一 旦 合约 到 期 ， 发 证 企业 会 发 现 给 自己 培养 了 一 个 竞争 者 。 为 了 避免 这 种 情况 
发 生 ， 发 证 企业 一 般 会 提供 一 些 自己 专 有 的 产品 成 分 或 者 配件 ( 就 像 可 口 可 乐 所 做 的 )。 
不 过 发 证 企业 的 最 佳 策略 是 保持 创新 上 的 领先 性 ， 这 样 持 证 企业 会 对 其 产生 持续 性 的 
依赖 。 

发 证 合约 有 许多 种 不 同 的 安排 。 像 Hyatt 和 万 豪 这 样 的 企业 一 般 向 外 国 酒店 的 所 有 者 
出 售 管 理 合同 ( management contracts): 它们 帮 外 国 公司 进行 酒店 管理 ， 但 收取 一 定 费 用 
有 时 ， 合 同 会 给 负责 管理 的 公司 在 一 定期 限 内 购买 被 管理 公司 股票 的 期 权 。 

在 合同 制造 ( contract manufacturing ) 模式 下 ， 公 司 雇用 当地 的 制造 商 来 生产 产品 。 当 
Sears 在 墨西哥 和 西班牙 开店 的 时 候 ， 它 就 找到 了 一 些 合乎 要 求 的 当地 制造 商 来 生产 它 的 许 
多 商品 。 合 同 制造 减弱 了 公司 对 于 生产 过 程 的 控制 ， 也 带 来 了 失去 潜在 利润 的 风险 。 不 过 
合同 制造 提供 了 快速 进入 市 场 的 机 会 ， 同 时 也 为 以 后 建立 合作 关系 或 者 购买 当地 生产 厂商 
做 出 了 准备 。 

最 后 一 种 进入 国外 市 场 的 方法 是 特许 经 营 ( franchising )， 这 是 一 种 完整 意义 上 的 颁发 
许可 证 的 形式 。 特 许 人 提供 完整 的 品牌 概念 以 及 运营 系统 ， 而 受 许 人 则 向 特许 人 投资 ,并 
缴纳 一 定 费用 。 麦 当 劳 ( 快餐 )、 华 美 达 ( 酒店 )、 安 飞 士 (汽车 租赁 ) 都 在 许多 国家 运用 
特许 经 营 进行 零售 业务 ， 保 证 它们 的 营销 与 当地 文化 一 致 。 * 
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? 销 瑟 道 进行 标准 化 可 以 保证 成 本 
营销 策略 ， 即 生产 





全 球 相 似 性 与 差异 性 


HRR, HERTE нА 


， 以 及 全 球 的 电信 网 络 使 得 人 们 

їй, RF 

Tik ( Skoda )， 被 大 
供 经 济 实惠 的 





示 准 化 产品 的 全 球 





дА 








OE 





及 是 否 更 注重 获得 特定 的 品牌 而 不 是 全 
J 2/3 的 美国 消费 者 会 说 他 们 注重 品牌 ， 
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全 球 产 品 策略 

开发 全 球 产品 策略 需要 知道 哪些 产品 和 服务 能 够 轻易 地 实现 标准 化 以 及 什么 是 合适 的 
产品 适应 策略 

产品 标准 化 ”有些 产 品 不 需要 因地制宜 地 更 改 也 比 其 他 产品 进入 国外 市 场 - 虽 
然 成 熟 的 产品 有 不 同 的 历史 或 在 不 同 的 市 场 有 不 同 的 定位 ， 但 一 般 消费 者 对 新 产品 的 认 知 
都 是 因为 观念 尚未 形成 。 许 多 领先 的 互联 网 品牌 谷歌 、eBay、 亚 马 逊 ， 在 海外 市 场 
取得 快速 的 进展 。 

高 端 产品 也 从 标准 化 中 受益 ， 因 为 质量 和 往 也 可 以 以 
宣传 。 食 品 和 饮料 的 生 7 则 往往 需要 面 对 众 口 难 调 的 挑战 





在 一 个 国家 里 取得 成 功 的 速度 ， 虽 : 


一 个 公司 可 能 会 
业务 上 采用 了 双轨 模式 :因为 
图 213 求 现代 化 和 急 


А СЕСИИ онны ч 
际 策略 展 自己 的 技术 基础 设施 。 飞 利 ; 








产品 
维持 调整 开发 
原 有 产品 原 有 产品 新 产品 
不 改变 
= | 传播 策略 
t 
调整 
传播 策略 


同市 场 里 把 重 











然 随 着 时 间 的 推移 每 个 国家 的 采用 和 扩散 率 越 来 越 相似 。” 
放 在 不 同 产品 或 产品 特性 上 。1BM 在 其 服务 
国 的 客户 往往 比较 节约 ，IBM 把 重点 放 在 帮助 他 们 降 
赶 上 其 他 国家 的 发 展 中 国 > IBM 帮助 他 们 发 
清 将 更 高 端的 产品 留 给 发 达 国 家 市 场 ， 在 发 展 中 国家 市 
场 则 主要 ө 

产品 适应 策略 
入 国外 市 场 的 产品 和 传播 策略 分 为 五 类 ( 参见 图 21.3 ) 
我 们 将 讨论 产品 策略 ， 并 在 下 一 部 分 讨论 传播 策略 

直接 扩张 ( straight extension ) 即 向 国外 
产品 。 直接 扩张 不 需要 额外 的 研 人 备 改换 或 
是 调整 推销 方法 ， 因 而 看 起 来 非常 机 、 消费 者 
电子 产品 和 许多 机 械 领 域 这 一 策略 都 曾 获得 成 功 ， 但 在 另 















-基本 的 、 经 济 的 产品 
IÈ + 基 根 ( Warren Keegan ) 将 进 


ih 









以 下 建议 旨 在 帮助 公司 获得 全 球 化 品牌 的 优势 并 尽 
量 减 小 可 能 的 劣势 


т. 在 全 球 品牌 建设 的 大 范围 内 了 解 各 地 的 相似 和 不 同 
之 处 ,不 同 的 国际 市 场 可 能 在 品牌 开发 ， 消 费 者 行 
D. 竞争 活动 ， 法 律 法 规 等 许多 方面 不 同 
不 要 在 品牌 建设 上 走 捷径 。 在 全 新 的 市 场 里 ， 品 牌 
建设 要 从 办 做 起 ， 这 既 体现 在 战略 上 (在 建立 品牌 
形象 前 先 建立 品牌 知晓 度 ) ， 也 体现 在 战术 上 (在 新 
市 场 上 建立 品牌 资产 的 来 源 )。 

. 建立 营销 体系 。 公 司 必须 在 新 市 场 从 头 建立 营销 体 
系 或 者 适应 该 国 已 有 的 体系 。 
接受 整合 营销 。 在 海外 市 场 公司 往往 需要 多 种 传播 
手段 ， 广 告 是 远 远 不 够 的 
建立 品牌 合作 伙伴 。 绝 大 多 数 全 球 化 品牌 拥有 营销 
方面 的 合作 伙伴 ， 来 帮助 公司 在 国际 市 场 上 获得 分 
销 、 盈 利 性 和 附加 值 等 方面 的 优势 
在 标准 化 和 量 身 定做 之 间 取得 平衡 。 营 销 方案 中 的 一 
些 组 成 元 素 需要 是 标准 化 的 (比如 产品 的 包装 和 品 


牌 名 称 ) ， 另 一 些 则 要 求 更 大 程度 的 量 身 定做 (比如 
э). 

在 全 球 控制 与 当地 控制 之 间 取得 平衡 ， 在 公司 组 织 
结构 和 分 销 决策 等 方面 ， 公 司 必须 权衡 全 球 经 理 和 
当地 经 理 的 意见 。 

建立 操作 指南 。 品 牌 定义 和 指南 让 营销 人 员 知道 哪 
些 应 该 做 ， 哪 些 不 应 该 做 ， 以 便 传递 和 加 强 为 品牌 
定位 和 营销 所 制定 的 规范 。 

实施 全 球 的 品牌 资产 度量 系统 。 全 球 的 品牌 资产 度 
量 系统 通过 一 系列 的 研究 步骤 来 为 营销 人 员 提 供 及 
时 .准确 且 有 行动 指导 意义 的 信息 ， 这 样 他 们 可 以 
更 好 地 制定 短期 的 战术 和 长 期 的 战略 。 

巧 用 品牌 组 成 元 素 。 品牌 元 素 (品牌 名 称 ， 商 标 等 
品牌 标识 ) 如 果 设计 和 实施 得 当 ， 可 以 在 全 球 范围 
内 成 为 品牌 资产 的 宝贵 来 源 。 


资料 来 源 : 改 自 Kevin Lane Keler and Sanjay Sood, “The Ten Commandments 
of Gobal Bandng, Asian Joumal of Marketing В, no2 (2001 ), pp 97108, 
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Ф Hallmark 贺卡 在 法 国 失败 了 ， 因 为 不 喜欢 Hallmark 塞 糖 似 的 祝词 ， 宁 可 自己 书写 卡片 。 

e 飞利浦 在 日 本 缩小 了 咖啡 机 的 型 号 以 适应 日 本 人 较 小 的 厨房 ， 也 缩小 了 剃 须 刀 的 型 号 来 适应 
日 本 人 较 小 的 手掌 ， 这 才 结 束 了 在 日 本 的 亏损 。 

© ”在 发 现 西班牙 人 的 冰箱 一 般 都 放 不 下 两 升 的 瓶子 后 ， 可 口 可 乐 从 西班牙 撤消 了 这 种 包装 的 产品 。 

® General Foods 的 果 珍 : 失败 了。 这 种 产品 原本 是 设计 用 作 早餐 时 枪 汁 的 替代 品 ， 可 是 
法 国人 很 少 喝 栓 汁 ， 更 不 要 提 在 早餐 的 时 候 喝 了 。 

® Kellogg 的 Pop-Tarts 果 普 馅 饼 在 英国 推广 失败 ， 因 为 与 美国 相 比 英国 人 家 里 很 少 有 用 来 加 热 
该 产品 的 烤 面包 机 ， 而 且 它 的 口味 对 于 英国 人 来 说 也 太 甜 了 。 

© ”宝洁 的 佳 洁 士 牙 畜 最 初 在 星 西 哥 运 用 了 美国 的 广告 策略 而 效果 不 佳 。 墨 西 哥 人 不 那么 注重 牙 
辫 的 防 蛙 效果 ， 科 学 导向 的 广告 对 他 们 也 没有 吸引 力 。 

® General Foods 为 了 向 日 本 消费 者 推广 包装 好 的 蛋 烽 饮料 浪费 了 数 百 万 美元 ， 因 为 它 没有 注 
意 到 只 有 3% 的 日 本 家 庭 拥有 烤箱 。 

© EEA (5.С. Johnson) 在 日 本 推出 地 板 错 失败 ， 因 为 庄 臣 忽略 了 日 本 人 在 家 不 穿 鞋 的 习 
惯 ， 而 这 种 蜡 让 地 板 变 得 非常 滑 。 












全 球 传播 策略 


公司 可 以 在 国外 市 场 继续 运用 本 国 市 场 的 营销 传播 方案 ， 也 可 以 根据 每 个 具体 市 场 进 

行 调整 ， 后 者 被 称 为 传播 适应 (communication adaptation )。 如 果 产 品 和 传播 都 作出 调整 
则 公司 采用 的 是 双重 调整 ( dual adaptation ) 策略 

以 在 任何 地 方 使 用 相同 的 产品 

色 比 方 说 ， 在 缅甸 和 一 些 

色 在 马来西亚 则 被 看 做 疾病 的 象征 

运用 相同 的 创意 主题 ， 但 是 针对 各 个 当地 市 场 设计 针对 性 

“绿色 创 想 " (ecomagination ) 广告 计划 中 加 入 了 亚洲 和 中 东 的 

科技 领域 ， 根 据 地 区 做 出 适应 和 调整 也 可 能 是 必 












、 名 称 及 颜色 作 些 





哀悼 的 颜色 ; 而: 

另 一 种 可 能 的 做 
的 执行 方式 。 通 用 电气 | 
创意 ， 以 反映 当地 的 文化 兴趣 。 就 算 
рр. 59 











苹果 取得 巨大 成 功 的 广告 “Mac vs. P 
Mac 的 演员 衣着 入 时 ,代表 PC 的 演 
想 语 和 意大利 语 的 配音 ， 但 是 为 黄 
场 有 着 独特 的 广告 和 喜剧 文化 。 英 国明 
日 本 版 本 免 直接 比较 ， 更 
分 别 代表 工作 (PC) 和 家 (Мас), 


演员 逗乐 来 表现 产品 形象 。 其 中 一 个 代表 苹果 
\ 书 果子 。 苹 果 给 这 个 广告 进行 了 西班牙 语 、 法 语 、 
告 词 并 重新 拍摄 一 一 因为 这 两 个 重要 的 市 
HER, ATARE EPEE h; 
ЗВ £8 8 Rahmens 出 演 ， 两 个 角色 不 再 屠 















么 载 然 不 同 。 










“ 告 库 ， 各 个 国家 的 工作 人 员 再 从 中 调 选 最 适合 当地 

最 后 ， 有 些 公司 对 分 管 不 同 国家 市 场 的 管理 

内 拍摄 针对 所 在 国 的 本 土 化 广告 。 这 里 的 挑战 是 
和 在 本 国 一 样 引 人 注 目 而 卓有成效 

的 公 司 要 与 一 系列 的 挑战 角力 。 它 们 首先 要 确 

-是 可 以 被 接受 的 。 在 许多 穆斯林 国家 里 ， 啤 酒 、 葡 萄 
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酒 和 烈性 酒 都 不 能 打 广 告 或 者 出 售 。 烟 草 产品 在 许多 地 方 都 受到 严格 的 监管 。 美 国 玩具 制 
造 商 们 惊讶 地 得 知 ， 在 许多 国家 ( 例如 挪威 和 瑞典 ) 电视 广告 不 能 针对 12 岁 以 下 的 儿童 。 
为 了 安全 起 见 ， 麦当劳 在 瑞典 的 广告 里 将 自己 宣传 为 家 庭 餐 馆 。 

其 次 ,企业 应 该 检查 它们 的 创造 性 策略 和 传播 手段 是 否 恰当 。 对 比 性 广告 虽然 在 
美国 和 加 拿 大 是 可 接受 甚至 是 常见 的 ， 在 英国 却 很 少见 ， 在 日 本 不 被 接受 ,而 在 印度 
和 巴西 则 是 不 合法 的 。 欧 盟 似乎 对 对 比 性 广告 的 容忍 度 非常 低 ， 并 禁止 在 广告 中 择 击 
对 手 。 

公司 还 必须 准备 改变 它们 的 信息 诉求 。” 在 为 护 发 产品 做 广告 时 ，Helene Curtis 发 现 
英国 中 产 阶级 妇女 经 常 清洗 自己 的 头发 ; 而 西班牙 妇女 则 较 少 清洗 ; 日 本 妇女 避免 过 多 地 
清洗 头发 ， 因 为 害怕 洗 掉 头发 上 天 然 的 保护 油 。 语 言 也 可 以 有 差异 ， 可 以 采用 本 地 语言 或 
者 其 他 语言 (如 英语 ), 或 者 两 者 的 结合 。 

许多 信息 都 需要 调整 ， 因 为 品牌 在 新 的 市 场 上 的 发 展 处 于 早期 阶段 。 品 牌 开发 的 努力 
可 能 需要 辅 以 针对 消费 者 的 关于 产品 的 宣传 。 

， 在 某 些 亚洲 的 发 展 中 市 场 ， 消 费 者 喜爱 可 口 可 乐 这 个 品牌 ， 却 从 来 没有 喝 过 可 乐 。 需 要 
有 人 告诉 他 们 可 乐 冷藏 之 后 味道 更 佳 。 

° 印度 南部 的 农村 地 区 还 在 用 肥皂 洗 头 ， 当 CavinKare 公司 向 这 些 地 区 发 售 “Chik” 品 
洗 发 水 的 时 候 ， 通 过 现场 亲身 感受 的 做 法 向 人 们 展示 如 何 使 用 产品 ， 并 在 活动 中 派发 免 
费 的 小 包装 。 呈 

人 员 推 销 的 战术 可 能 也 需要 改换 。 美 国 式 的 开门 见 山 的 做 法 ( 典型 的 如 “咱们 直接 谈 
生意 吧 ” 以 及 “我 能 从 中 得 到 什么 好 处 ” ) 可 能 在 欧洲 、 亚 洲 不 一 定 适用 ， 对 这 些 地 方 的 
人 们 来 说 间接 、 委 婉 的 方法 更 有 效 。 包 


全 球 定价 策略 


在 海外 销售 的 时 候 ， 跨 国 公司 往往 会 面 对 价 格 上 涨 和 内 部 转让 价格 (和 倾销 指控 ) 这 
两 个 方面 的 问题 。 另 外 ， 两 个 特别 棘手 的 定价 问题 是 水 货 市 场 和 假 货 问 题 。 

价格 升级 Gucci 的 手提 包 在 意大利 卖 120 美元 ， 而 在 美国 可 能 要 240 美元 。 为 什么 
会 这 样 呢 ? 因为 Gucci 需要 在 出 厂价 基础 上 加 入 运输 成 本 、 关 税 、 进 口 商 毛利 、 批 发 商 
毛利 和 零售 商 毛利 。 由 于 这 些 增 加 的 成 本 ,再 加 上 汇率 波动 的 风险 ,将 会 出 现价 格 升级 
( price escalation )。 有 些 产 品 在 男 一 个 国家 可 能 要 卖 到 原价 的 2 一 5 倍 才能 为 生产 商 赢得 同 
样 的 利润 。 为 了 给 不 同 的 国家 定价 ， 公 司 有 三 种 选择 : 

1. 各 国标 准 价 。 百 事 可 乐 可 能 希望 全 球 各 地 的 可 乐 都 是 75 美 分 一 瓶 ， 不 过 这 样 在 不 同 国 
家 的 利润 率 就 会 不 同 。 同 时 这 样 的 定价 对 于 贫穷 国家 来 说 太 高 ， 对 于 富裕 国家 来 说 又 不 
够 高 。 

各国 市 场 基准 价 。 百 事 可 乐 也 可 以 根据 各 国 的 支付 能 力 定价 ， 不 过 这 样 忽 视 了 各 国 
实际 发 生 的 成 本 。 同 样 地 ， 这 种 政策 可 能 导致 低 价 国 的 一 些 中 介 将 可 乐 卖 到 高 价 国 
Mit. 6 

. 各国 成 本 定价 。 百 事 可 乐 还 可 以 根据 其 标准 利润 率 在 各 地 的 成 本 上 加 价 。 不 过 这 样 可 能 
使 得 百事 可 乐 在 成 本 偏 高 的 国家 定价 远 高 于 市 场 均 价 。 

当 公 司 进行 网 上 销售 时 价格 信息 是 透明 的 ,各国 间 的 价格 差异 也 随 之 减少 了 。 想 想 在 
线 交 易 的 过 程 吧 ， 同 样 的 培训 课程 ， 如 果 采 用 教室 授课 方式 ， 在 美国 、 法 国 和 泰国 的 收费 
一 定 相差 很 大 ， 而 网 上 教学 的 价格 则 可 能 很 相似 ， 

另 一 种 新 的 全 球 性 定价 挑战 是 : 有 些 生产 能 力 过 剩 、 汇 率 很 低 、 积 极 渴望 出 口 的 国家 
将 产品 价格 压 得 很 低 ， 并 使 其 自己 的 汇率 贬值 。 这 对 于 跨国 公司 来 说 形成 了 挑战 ， 这 些 发 


名 
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展 中 国家 的 消费 者 需求 并 不 旺盛 ， 价 格 稍 高 一 点 就 不 愿意 支付 ， 销 售 因此 变 得 更 困难 了 。 
以 下 讲述 的 是 宜家 如 何在 具有 挑战 性 的 中 国定 价 市 场 中 竞争 。 气 


宜家 采用 市 场 渗 迁 定价 以 在 正在 壮大 的 中 国家 具 市 场 上 占据 一 席 之 地 。 当 这 家 瑞典 家 居 巨 头 于 
2002 年 在 北京 开设 第 一 家 专卖 店 时 ， 许 多 商店 正在 出 售 山寨 的 宜家 产品 ， 价 格 仅 为 宜家 的 一 小 部 分 。 
唯一 一 种 能 吸引 中 国 的 节俭 顾客 的 方法 是 大 幅 前 减 价格 。 通 常 西方 品牌 在 中 国 把 化 妆 品 和 跑鞋 等 产 
品 的 价格 定 于 比 其 他 市 场 高 出 20% 一 30% 的 水 平 ， 这 样 既 可 以 弥补 中 国 的 高 额 进 口 税 ， 还 可 以 为 自己 
的 产品 提高 威望 - 通过 将 产地 移 至 中 国 ， 宜 家 在 中 国 成 功 将 价格 减 至 比 其 他 国家 低 70% 的 水 平 ， 虽 
然 宜家 仍 钴 与 假 置 产品 斗争 ， 但 宜家 在 北京 、 上 海 、 广州、 成 都 、 天 津 等 地 都 开设 有 大 型 门店 ， 并 
每 年 在 一 两 个 新 的 地 点 开设 新 门店 。 


内 部 转让 价格 ” 另 一 个 问题 产生 于 公司 向 其 海外 、 子 公司 发 运 货物 的 时 候 ， 此 时 ， 便 
有 公司 的 一 个 业务 单元 向 男 一 业务 单元 即 子 公司 为 货物 收取 内 部 转让 价 ( transfer price ) 的 
情形 。 如 果 公司 向 子 公司 要 价 太 高 ， 可 能 最 终 要 支付 高 关税 ， 当 然 在 外 国 的 所 得 税 可 能 因 
此 而 有 所 降低 。 如 果 向 子 公司 要 价 太 低 ， 公 司 可 能 被 指控 为 癸 销 ( dumping )， 即 以 低 于 成 
本 或 低 于 母 公 司 所 在 国 售 价 的 价格 销售 产品 以 占领 市 场 。 各 国政 府 都 在 关注 定价 不 规范 问 
题 ， 并 强制 要 求 公司 采取 独立 企业 间 价格 (arm's-length price )， 即 其 竞争 对 手 针对 相同 或 
相似 产品 的 售 价 。 

当 美国 商务 部 发 现 了 倾销 的 证 据 ， 它 可 以 向 相关 公司 征收 反倾销 关税 。 当 美国 商务 部 
认为 来 自 某 制 造 业 大 国 的 出 口 商 和 生产 商 的 越野 轮胎 在 美国 以 低 于 公平 市 场 价值 的 11% 一 
210% 出 售 时 ， 它 对 4 家 该 国 的 轮胎 制造 商 征收 了 11% 一 52% 的 税 ， 对 另外 23 家 该 国 的 轮胎 
制造 商 征收 了 25% 的 平均 关税 。% 

水 货 市 场 许多 跨国 公司 也 深 受 水 货 市 场 问题 困扰 。 水 货 市 场 (gray market) 指 的 
是 本 品牌 的 产品 由 国外 或 国内 的 非 官方 授权 的 分 销 渠道 流入 市 场 。 低 价 国 的 经 销 商 通 
过 一 些 途径 将 其 货物 销 往 高 价 国 ， 从 而 赚 取 更 多 的 利润 。 公 司 常常 发 现 一 些 大 胆 的 分 
销 商 购买 的 货物 多 于 它们 能 销售 的 数量 ， 因 为 它们 要 把 这 些 货物 再 运 到 另 一 个 国家 来 
赚 取 差价 。 

研究 表明 ， 水 货 市 场 产生 了 每 年 数 十 亿美 元 的 收入 ， 占 全 球 信息 技术 产业 7250 亿美 元 
销售 额 的 8%。 信 息 技术 制造 商 的 利润 中 每 年 约 有 10 亿美 元 流失 至 水 货 市 场 。 

水 货 市 场 造成 了 “搭便 车 问题 "， 使 得 那些 合法 分 销 商 支持 制造 商 产品 的 投资 变 得 不 
那么 有 价值 ， 而 选择 性 的 分 销 系统 更 加 密集 。 水 货 市 场 损害 企业 与 分 销 商 的 关系 ， 破 坏 公 
司 的 品牌 资产 ,侵蚀 分 销 渠道 的 诚信 。 水 货 市 场 甚至 可 以 给 消费 者 带 来 风险 一 一 那些 消费 
者 以 为 是 全 新 的 产品 可 能 实际 上 是 损坏 的 、 用 过 的 、 过 时 的 、 没 有 保修 或 支持 服务 。 或 者 
只 是 假 货 。 

跨国 公司 通过 管理 分 销 商 ， 提 高 低 价 分 销 商 的 价格 ， 或 改变 在 不 同 国家 的 产品 品质 和 
服务 担保 来 避免 水 货 市 场 的 产生 。3Com 公司 在 加 拿 大 成 功 起 诉 了 多 家 公司 ,累计 爹 骆 
高 达 1000 万 美元 。 这 些 公司 涉嫌 口头 或 书面 提供 虚假 陈述 来 以 低 价 获得 3Com 的 网 络 设 
备 。 这 些 价值 数 百 万 美元 的 设备 本 来 是 销售 给 一 家 美国 的 教育 软件 公司 并 准备 运往 中 国 
和 澳大利亚 的 ， 但 它们 最 终 却 被 卖 回 了 美国 

研究 发 现 当 惩罚 很 严厉 的 时 候 水 货 市 场 能 够 被 有 效 抑制 ， 这 要 求 公 司 能 够 及 时 发 现 韦 
规 行为 或 及 时 进行 惩罚 ， 或 者 同时 做 到 这 两 点 。 儿 

假 货 你 随口 说 一 个 受 欢迎 的 品牌 ， 很 有 可 能 在 世界 的 某 一 角落 就 有 该 品牌 的 仿冒 
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运 回 家 的 分 量 。 在 印度 ， 人 们 往往 一 次 只 刀 
РТ ЧАНЫН КНЕ, хана 
有 些 公司 错误 地 改变 了 其 基 





一 根 烟 。 整 批 拆 售 的 形式 使 得 中 介 变 得 很 重要 ， 
售 店 在 发 展 中 国家 扩展 业务 的 重要 阻碍 
， 但 这 些 基本 策略 却 是 该 企业 获得 成 功 的 关键 因 
的 品牌 竞争 优势 。 戴 尔 电脑 最 初 放 弃 了 其 在 欧 
， 最 后 效果 很 差 。 :忽视 那些 
i 新 改善 了 自己 的 直销 手法 ， 由 新 的 管理 团队 
重新 启动 其 个 人 电脑 产品 线 并 执行 戴 国 开创 的 直销 模式 取得 了 更 大 的 成 功 

来 越 多 的 零售 商 正在 i ， 这 为 企业 提供 了 向 更 多 国家 销售 的 机 会 ， 
同时 对 于 当地 分 销 商 和 零售 商 形成 了 挑战 。 ”法 国 的 家 乐 福 、 德 国 的 麦德龙 及 英国 的 
都 已 经 建立 起 了 其 国际 化 的 地 位 。 但 是 一 些 世界 上 最 成 功 的 零售 商 在 国外 成 败 参半 : 
在 拉丁 美洲 和 中 国 通过 努力 取得 了 早期 成 功 ， 沃 尔 玛 依然 不 得 不 退出 德国 和 韩国 市 场 。 


原 产 国 效应 


原 产 国 印象 是 由 一 个 特定 的 国家 激发 出 来 的 心理 联想 和 看 法 。 政 府 官员 希望 加 强 本 国 













Ж, 
洲 的 直接 分 销 战略 ， 改 以 依赖 传 
声称 在 欧洲 直销 模式 永远 不 :会 成 功 的 





































的 形象 ， 以 帮助 本 国 的 营销 人 员 来 开发 和 吸引 国外 公司 和 投资 者 。 营 销 人 员 也 希望 运用 正 
面 的 原 产 国 印象 来 推销 自己 的 产品 和 服务 
建立 国家 形象 


政府 部 门 逐渐 认识 到 : 国家 和 城市 的 形象 不 仅仅 影响 旅游 业 ， 还 有 着 重要 的 商业 价值 
通过 吸引 外 国 商 业 ， 可 以 改善 当地 的 经 济 情况 ,提供 就 业 ， 改 善 基础 设施 。 国 家 形象 还 可 
以 帮助 销售 产品 。 在 日 产 汽车 首次 为 英 豪华 轿车 的 全 活动 中 ,日 产 选择 
追 漳 英菲尼迪 的 日 本 渊源 天 术 和 工程 技术 相 联系 

国家 也 对 象 
面 通过 “New Zealand Way” ( 新 
《指环 王 )( The Lord of the Rings ) 0 




























fi 虽然 哈萨克 斯 坦 庞大 的 
ҮРҮЛ" 个 正面 的 故事 ， 但 英 
{ê + 科恩 ( Sacha Baron Cohen ) 创作 的 伪 纪录 片 《 波 拉 特 》 
:法 刻画 了 这 个 国家 。* 正如 一 位 政府 官员 指 
克 斯 坦 的 地 理 位 置 -” 幸 运 的 是 ， 这 部 讽刺 
兴趣 ， 并 导致 了 被 称 为 “ 波 拉 特 反弹 "( Borat 
SIHA HERARN, 80 

着 时 间 逐 渐 转 变 。 在 二 战 以 前 日 本 的 原 产 国 
索尼 品牌 及 其 特 丽 珑 彩电 的 成 功 ， 以 及 日 本 汽车 制造 商 本 田 和 
丰田 的 成 功 逐 渐 转 变 了 人 们 的 这 种 印象 。 一 个 在 国际 市 场 上 表现 抢眼 的 公 
水 般 地 扭转 母国 的 形象 。 基 基 亚 全 球 性 的 成 功 ,芬兰 将 其 国 
用 广告 加 以 强化 。 台 

形象 。 和 希腊 民众 因 不 满 为 解决 债务 危 
机 推出 的 紧缩 方案 而 发 生 公 众 又 乱 和 暴力 抗议 活动 .导致 当地 旅游 预订 












影片 中 唯一 的 事 
电影 引起 了 世人 对 该 国 的 




















地 刻画 美国 主 六 
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пля 开发 全 球 市 场 == 589 


的 下 降幅 度 高 达 30%. 82 
消费 者 对 于 原 产 国 的 印象 


国际 化 的 
Я 印 象 可 能 直接 














的 品牌 有 不 同 的 态度 和 直 
决策 的 一 部 分 ， 也 可 能 时 









利用 了 某 种 文人 
共和 尊重 。 举 经 过 研究 有 以 下 发 现 : © 
自 欠 发 达 国家 ， 人 们 一 般 是 民 | 义 的 ， 更 容易 接受 本 国 品牌 

‚ “EA 越 显 眼 
„Т УЖ EAKA 消费 者 会 







-个 品牌 就 可 以 











心 汽 车 的 原 产 国 ， 但 没 人 


. 某 些 国家 在 гечи 上 的 声誉 尤其 好 ， 比 如 日 本 的 汽车 和 消费 性 电子 产品 ， 美 国 和 
技 产品 、 惠 

* HMR. f 
认为 美 
营销 


4、 玩 具 、 香 烟 和 | 
司 印象 会 被 推 及 该 国 出 
是 有 品牌 名 望 的 ， 日 本 7 
从 国内 和 国外 两 个 
者 的 爱国 情感 或 使 他 们 想到 т тай 













香水 和 奢侈 品 
一 项 研究 显示 ,中国 香港 的 消费 
-创新 的 ， 而 中 国内 地 产品 是 低 价 的 
国内 市 场 上 ， 这 种 印象 可 能 
易 的 发 展 ， 消 费 者 将 一 些 
性 
已 经 没有 新 
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了 ,特别 是 以 强调 
十 根源。 要 取得 成 功 ， 和 服务 。% 
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正在 通过 学 生 消费 者 建立 进入 美国 的 市 场 立 足 点 一 一 在 沃尔玛 等 商场 购买 迷你 冰箱 的 学 生 
们 是 海尔 的 忠实 顾客 。 海 尔 的 长 期 计划 是 在 其 他 领域 引进 创新 性 的 产品 ， 比 如 纯 平 电 视 机 
和 储 酒 柜 。” 


营销 组 织 的 决策 


公司 可 以 通过 三 种 方式 来 组 织 国际 化 的 营销 活动 : 建立 出 口 部 、 国 际 部 ， 或 者 成 立 一 
个 国际 化 组 织 。 


出 口 部 


公司 往往 仅 通过 运 出 货物 来 进入 国际 市 场 。 随 着 国际 市 场 的 扩张 ， 公 司 可 以 组 建 由 销 
售 经 理 和 几 名 助理 构成 的 出 口 部 。 随 着 销售 额 的 增加 ， 出 口 部 也 逐渐 包含 了 各 种 营销 服务 
来 帮助 公司 更 加 积极 地 开展 业务 。 如 果 公 司 进一步 组 建 合资 公 司 或 者 进行 直接 投资 ， 出 口 
部 就 不 足以 管理 国际 化 运作 了 。 
国际 部 

许多 公司 在 不 同 国家 拥有 不 同 的 投资 项 目 。 它 们 或 迟 或 早 都 需要 组 建国 际 部 来 管理 国 
际 业务 。 国 际 部 由 部 门 总 裁 领导 ， 部 门 总 裁 负责 设 定 业务 目标 ， 制 定 业务 预算 并 对 公司 的 
国际 增长 负责 。 

国际 部 的 雇员 包括 服务 于 各 个 业务 单元 的 专家 。 业务 单元 可 以 有 多 种 组 织 形 式 。 首 先 业 
务 单元 可 以 根据 地 域 来 划分 。 负 责 北美 、 拉 美 、 欧 洲 、 非 洲 、 中 东 和 远东 的 区 域 副 总 裁 向 国际 
部 的 总 裁 进行 报告 。 各 国 负责 销售 人 员 、 销 售 分 支 、 分 销 渠 道 和 证 书 发 放 的 经 理 们 则 向 区 域 副 
总 裁 报告 。 业 务 单元 也 可 以 根据 全 球 化 产品 来 划分 每 种 产品 的 全 球 销售 由 一 位 全 球 副 总 裁 负 
责 。 副 总 裁 则 可 以 从 公司 内 部 针对 不 同 地 域 的 区 域 专家 中 进行 选拔 。 最 后 一 种 组 织 方式 是 全 球 
化 的 子 公司 ， 每 个 子 公司 由 一 位 总 裁 负责 。 这 些 子 公司 的 总 裁 们 统一 向 国际 部 总 裁 报告 。 


国际 化 组 织 


许多 公司 已 经 成 为 真正 意义 上 的 国际 化 组 织 了 。 公 司 的 领导 层 对 全 球 范围 内 的 生产 能 
力 、 营 销 政策 、 财 务 流向 和 物流 系统 进行 计划 。 国 际 化 的 业务 单元 直接 向 首席 执行 官 或 者 
执行 委员 会 报告 ,而 不 用 向 国际 部 的 领导 报告 。 公 司 训练 其 管理 人 员 管理 全 球 化 的 运作 ， 
从 各 个 国家 招聘 经 理 ， 以 最 低 价格 采购 部 件 和 供应 品 ， 在 预期 回报 最 大 的 地 方 进行 投资 。 

这 些 公司 要 面 对 许多 组 织 的 复杂 性 问题 。 比 如 公司 在 为 德国 的 一 个 银行 业务 系统 购买 
的 一 台大 型 计算 机 进行 定价 的 时 候 ， 总 部 的 产品 经 理 有 多 大 的 决定 权 ? 银行 行业 的 市 场 经 
理 又 有 多 少 决定 权 ? 公司 的 德国 区 经 理 呢 ? 

不 同情 况 决定 了 不 同 的 实施 方法 。 针 对 资本 密集 型 生产 和 同 质 化 的 需求 应 实施 全 球 一 
体 化 ; 各 地 不 同 的 标准 、 进 入 壁垒 和 较 强 的 地 方 偏好 则 要 求 针 对 各 国 的 快速 回应 。 前 者 占 
主导 的 时 候 ， 将 全 世界 看 做 一 个 单一 市 场 是 合理 的 ( 比如 消费 性 电子 产品 ); 反之 ,制定 
将 各 国 机 会 加 以 区 别 对 待 的 多 国 计 划 则 更 为 合理 ( 比如 食品 和 清洁 产品 ) 91 

韩国 的 国际 企业 LG 电子 决定 从 西方 公司 聘请 一 些 高 层 管理 人 员 ， 帮 助 其 由 一 个 “ 精 
于 生产 和 向 世界 各 地 销售 的 工程 巨人 ”转型 为 一 个 “全 球 高 效 、 引 领 潮流 的 组 织 "。 新 的 
管理 人 员 负 责 对 LG 电子 在 不 同市 场 已 经 建立 的 采购 、 供 应 链 、 市 场 营 销 和 其 他 领域 的 系 
统 与 流程 进行 标准 化 处 理 。 一 家 独立 的 广告 公司 一 一 位 于 伦敦 的 Bartle Bogle Hegarty 负责 
LG 的 全 球 广告 事宜 。” 
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当 两 种 情况 都 出 现 的 时 候 ， 公 司 可 以 采用 部 分 标准 化 、 部 分 当地 化 的 “glocal” 政 策 
( 比如 电信 业 )。 在 这 种 情况 下 ,许多 公司 常常 既 保留 公司 总 部 对 全 球 范围 的 集中 控制 ， 又 
采纳 当地 和 区 域 营销 人 员 的 意见 。 威 士 忌 品牌 Jack Daniel's 已 成 为 世界 性 的 符号 ， 在 那里 
工作 的 一 位 顶尖 营销 专家 曾 如 是 描述 在 135 个 国家 管理 世界 销量 第 一 的 威士忌 品牌 会 遇 到 
的 挑战 : “不 在 这 里 发 明 ” 是 件 好 事 ;“ 在 这 里 发 明 ” 也 是 件 好 事 ; “不 在 这 里 发 明 ， 而 在 
这 里 改进 " 才 是 最 好 的 ! ” ® 

然而 要 在 这 其 中 寻求 平衡 是 十 分 不 易 的 。 可 口 可 乐 一 度 尝试 “本 土 思维 ， 本 土 实践 ” 
的 经 营 哲 学 ,将 设计 营销 项 目 和 营销 活动 的 权力 与 责任 加 以 分 散 。 这 一 做 法 最 终 由 于 许多 
本 地 经 理 不 具有 完成 工作 的 技巧 且 缺 乏 训 练 而 以 失败 告终 。 许多 完全 不 像 可 口 可 乐风 格 的 
广告 出 现 了 ， 比 如 意大利 海滩 上 的 裸 泳 者 等 ， 销 售 也 出 现 了 下 滑 。 可 口 可 乐 在 亚特兰大 总 
部 的 高 管 们 随即 转变 了 态度 ， 开 始 扮演 更 重要 的 战略 角色 。” 

有 效 地 将 成 功 的 营销 点 子 从 一 个 地 方向 另 一 个 地 方 转移 是 很 多 企业 的 当务之急 。 雷 诺 一 
日 产 联 盟 的 首席 执行 官 卡 洛斯 ER (Carlos Ghosn) 没有 选择 为 交叉 持 股 的 雷诺 和 日 产 开发 
全 球 产 品 ， 而 是 授权 两 家 公司 可 以 根据 本 土 消费 者 口味 来 设计 并 且 可 以 向 消费 者 趋势 相近 的 其 
他 地 区 出 口 产 品 。 简 约 的 Logan 车 型 本 来 是 为 东欧 和 拉丁 美洲 设计 的 ， 但 在 法 国 也 找到 了 
市 场 。 当 产品 跨 区 域 转移 ， 思 想 观念 和 思维 方式 也 可 能 随 之 被 转移 。 戈 森 使 雷诺 一 日 产 与 Bajaj 
汽车 合作 ， 在 印度 市 场 销售 一 种 3000 美元 的 汽车 ， 以 向 这 两 家 公司 注入 印度 的 低 成 本 设计 思 
想 :“ 印 度 公司 明白 如 何在 工程 中 节俭 ， 这 是 我 们 在 欧洲 和 日 本 不 太 擅长 的 地 方 。”” 












1 尽管 国际 化 的 竞争 意味 着 面 对 变 化 的 边界 、 不 稳定 的 政府 、 
外 汇 问题 、 腐 败 和 科技 盗版 问题 等 各 种 各 样 的 挑战 ， 在 国 
际 化 行业 的 公司 需要 将 其 运作 国际 化 。 

2. 在 决定 是 否 走向 国外 的 时 候 ， 国 内 公司 需要 确定 其 国际 化 的 营 
销 目标 和 政策 。 公 司 要 决定 是 在 少数 几 个 国家 还 是 多 个 国家 
开拓 市 场 。 公 司 也 要 决定 哪些 国家 值得 考虑 。 一 般 来 说 候选 
国 应 该 根据 三 个 标准 来 衡量 市场 吸 引力 、 风 险 和 竞争 优势。 

З. 发 展 中 国家 具有 独特 的 机 遇 和 风险 。" 金 砖 四 国 ” 一 一 巴西 、 
俄罗斯 、 印 度 和 中 国 ， 再 加 上 其 他 重要 的 市 场 如 印度 尼 西 
亚 和 南非 ， 是 许多 企业 的 首要 选择 。 

4 进入 市 场 的 模式 包括 : 间接 出 口 、 直 接 出 口 、 颁 发 许可 证 、 
合资 及 直接 投资 。 越 靠 后 的 策略 意味 着 越 多 的 投入 、 越 大 
的 风险 、 越 多 的 控制 权 和 越 大 的 盈利 潜力 。 


5. 公司 在 考虑 营销 项 目的 时 候 ， 一 定 要 考虑 如 何 根据 当地 情 
况 调整 营销 项 目 。 在 产品 层面 上 公司 可 以 考虑 直接 扩张 、 
产品 适应 或 产品 创新 的 策略 。 在 传播 层面 上 ， 公 司 可 以 采 
取 传 播 适应 或 双重 调整 。 在 价格 层面 上 公司 可 能 会 遇 到 价 
格 上 涨 、 倾 销 指控 、 水 货 市 场 和 低 价 仿 置 品 等 问题 。 在 分 
销 层面 上 ， 公 司 需要 对 产品 是 如 何 通过 渠道 送 到 终端 购买 
者 手 上 有 个 整体 把 握 。 公 司 必须 了 解 在 其 他 国家 可 能 过 到 
的 文化 、 社 会 、 政 治 、 科 技 、 环 境 和 法 制 的 种 种 限制 。 

原 产 国 印象 可 能 对 消费 者 和 企业 有 相似 的 影响 。 尽 可 能 地 
利用 这 种 印象 带 来 的 优势 是 营销 的 一 项 重要 任务 。 

针对 国际 化 的 不 同 程度 ， 公 司 可 以 通过 三 种 方式 来 组 织 国 
际 化 的 营销 活动 ， 建立 出 口 部 、 国 际 部 ， 或 者 成 立 一 个 国 
际 化 组 织 。 
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营销 辩论 世界 变 得 更 加 紧密 了 么 ? 
许多 社会 评论 家 认为 ， 随 着 时 间 的 推移 ， 





国 的 年 轻 人 变 得 越 来 越 相似 了 。 另 一 些 人 虽然 不 反对 这 个 事实 ， 却 指 


H: 即便 是 在 年 轻 人 中 ， 文 化 间 的 差异 性 还 是 远 远大 于 相似 性 


辩论 双方 
EP: 人们 正在 变 得 越 来 越 相似 。 


反方 : 不 同文 化 区 中 的 人 们 之 间 的 差异 性 远 远 超过 相似 性 


营销 讨论 。 原 产 国 效应 


想 想 哪 些 是 你 最 喜欢 的 品牌 。 你 知道 它们 来 自 哪个 国家 么 ? 它们 是 在 哪里 生产 ， 又 是 如 何 送 到 你 手 上 的 ? 你 觉得 了 


解 这 些 会 影响 到 你 对 产品 质量 的 印象 或 满意 程度 么 ? 


59 营销 管理 
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洋基 亚 的 转型 在 90 年 代 初 开始 ， 庶 基 亚 га 
战略 上 决定 剥离 其 产 | сеж 行业 。 诺 g, 并 
基 亚 的 业务 迅 下 为 诺 基 
电信 技术 创新 上 外 移动 技术 如 GSM Юж 
Global System for Mobile municati 全 球 和 7 
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养 国际 化 的 消费 者 群体 ， 打 千 全 球 品牌 。 访 * 






























不 同类 型 的 消费 者 销售 多 、 价 格 范围 є. кич 
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ч 品 范围 包括 了 从 30 美元 的 基本 手机 型 号 至 6 Nokia Seeks to Е the U.S Market,” New York 





bal Brands 2009 





美元 的 包括 视频 





智能 手机 。 诺 基 未 来 还 在 于 其 不 断 增 长 的 移动 计算 
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当 谈 到 将 美 
丽 全 球 化 ， 没 有 
哪个 品牌 比 欧 莱 
Ж (L'Oréal 
做 得 更 好 。 该 
公司 在 100 年 
前 由 一 位 名 为 
尤 金 Fy 
( Eugene Schueller ) 的 年 轻 化 学 家 于 巴黎 创立 。 尤 金 
* 许 勒 早先 将 他 已 获 专利 的 染发 剂 卖 给 本 地 的 理发 师 和 
理发 店 。 到 了 20 世纪 30 年 代 ， 许 勒 发 明了 
和 首 款 面向 大 众 市 场 的 洗 发 水 等 美容 产品 。 如 
司 已 发 展 成 为 世界 上 最 大 的 美容 及 化 枚 品 公司 ， 产 品 分 
销 于 130 个 国家 ， 拥 有 23 个 全 球 知名 品牌 ， 销 售 额 超 
过 175 亿 欧 元 。 

欧莱雅 的 国际 扩张 和 成 功 大 部 分 应 归功 于 林 赛 К 
文 -琼斯 酶 士 { Sir Lindsay Owen-Jones )， 他 将 欧莱雅 
从 一 个 小 型 的 法 国企 业 转 型 为 有 着 战略 眼光 和 精准 品牌 
管理 的 杰出 国际 化 妆 品 品牌 。 在 担任 公司 首席 执行 官 兼 
董事 长 的 近 20 年 来 ， 他 剥离 弱势 品牌 ， 在 产品 创新 上 投 
入 巨 资 ， 并购 不 同 民族 背景 的 品牌 ， 并 扩展 到 同行 不 敢 
梦想 的 市 场 ， 包 括 中 国 、 南 美和 俄罗斯 。 他 的 目标 是 实 
现 产品 的 多 样 化 ，" 满 足 全 世界 男性 和 女性 的 需要 ， 为 尽 
可 能 多 的 人 提供 消费 得 起 的 美容 产品 "。 

今天 的 欧莱雅 侧重 于 五 大 专业 领域 ， 护 肤 、 护 发 、 
彩妆 、 染 发 和 香水 。 其 品牌 分 为 四 个 不 同 的 类 别 ; ( 1 ) 大 
众 化 妆 品 ( 构成 欧莱雅 的 产品 组 合 的 52% ， 包 括 针对 大 
众 市 场 的 美宝莲 和 通过 大 众 市 场 零 售 连 锁 店 以 有 竞争 力 
的 价格 销售 的 高 科技 产品 ); (2) 高 档 化 妆 品 | 负 有 盛 

品牌 ， 如 仅 在 高 级 商店 、 百 货 公 司 或 专卖 店 销售 的 
Ralph Lauren #2 ), (3) 专业 美发 产品 ( 专门 为 专业 发 
廊 设 计 的 品牌 ,如 Redken ); (4) 活性 化 枚 品 ( 在 药店 
销售 的 药 妆 护肤 产品 ) 

欧莱雅 认为 ， 精 准 的 目标 营销 一 一 在 合适 的 地 方 以 
合适 的 产品 打动 合适 的 受众 ， 对 其 在 全 球 的 成 功 是 至 关 
重要 的 。 欧 文 -琼斯 解释 道 ; “每 个 品牌 都 定位 在 一 个 非 
常 精 确 的 细 分 市 场 ， 从 而 避免 与 其 他 品牌 的 重 登 。 

欧莱雅 通过 在 全 球 收购 本 土 美容 公司 。 改 进 它们 的 
战略 方向 ， 并 以 其 强大 的 营销 渠道 帮助 这 些 品牌 进入 新 
的 市 场 ， 建 立 了 自己 的 产品 组 合 。 例 如 ， 当 欧莱雅 分 别 
在 1998 年 和 2000 年 并 购 了 Soft Sheen Products 和 
Carson Products 这 两 家 美国 公司 后 ， 欧 莱 雅 立即 进入 了 





























针对 非洲 高 美国 人 的 护 发 行业 。 欧 莱 雅 认为 竞争 者 在 过 
去 忽视 了 这 一 品类 是 因为 以 前 这 一 品类 非常 碎片 化 ,而 
且 业 界 对 它 的 认识 存在 偏差 。SoftSheen-Carson 现在 从 
南非 获得 了 其 年 收入 的 30%。 

欧莱雅 还 在 全 球 14 个 研发 中 心 投入 资源 ， 占 到 了 其 
年 销售 额 的 3%， 这 比 行业 平均 高 出 1%。 理 解 每 人 独 
特 的 日 常 美容 程序 以 及 不 同文 化 、 国 家 和 消费 者 的 需要 ， 
正 是 欧莱雅 在 全 球 取得 成 功 的 关键 原因 。 世 界 上 不 同 地 
方 的 人 发 和 皮肤 有 着 巨大 差异 ， 因 此 欧莱雅 的 科学 
家 在 实验 室 的 化 枚 间或 者 干脆 在 人 们 家 里 研究 消费 者 ， 
一 些 美 容 科技 的 重大 突破 就 是 这 样 诞生 的 。 例 如 在 日 本 ， 
欧莱雅 开发 了 Wondercurl 睫毛 瘟 ， 配 方 专 为 亚洲 人 通常 
又 短 又 直 的 睫毛 而 设计 ， 能 有 效 卷曲 亚洲 女性 的 眼睫毛 。 
其 结果 是 ， 三 个 月 内 ， 它 就 成 为 日 本 最 畅销 的 睫毛 高 ， 
女孩 子 们 兴奋 地 在 商店 前 排队 购买 。 欧 莱 雅 继续 研究 市 
场 ， 针 对 新 一 代 的 亚洲 年 轻 女性 开发 了 指甲 油 、 胭 脂 等 
化 妆 品 

欧莱雅 1973 年 提出 的 广告 标语 “你 值得 拥有 ” 
Because 1' т Worth It) 街 知 巷 闻 。 如 今 欧莱雅 已 成 为 
全 球 美容 产品 的 领先 品牌 。 正 如 欧莱雅 高 档 化 妆 品 部 总 
监 吉 勒 斯 * £4 | Gilles Weil) 所 说 ,“ 你 要 变 得 本 土 化 ， 
而 且 要 像 那些 最 好 的 本 土 企 业 一 样 强大 ， 但 须 以 国际 化 
形象 和 战略 作为 后 盾 。 








问题 

1. 考察 欧 菜 雅 的 品牌 组 合 。 有 针对 性 的 营销 、 精 

明 的 并 购 及 研发 在 这 些 品牌 的 成 长 中 扮演 了 什 

么 角色 ? 

欧莱雅 最 大 的 竞争 者 是 谁 ”本土 企 业 、 国 际 企 

业 ， 还 是 两 者 都 有 ? 为 什么 ? 

3， 什 么 是 本 土产 品 发 布 ( 如 日 本 的 美宝莲 Wondercurl 
RER) 成 功 的 关键 原因 ? 

4. 从 全 球 战 略 的 角度 ， 欧 莱 路 接 下 来 应 该 采取 怎样 
的 行动 ? 如 果 你 是 首席 执行 官 ， 你 会 如 何 延续 公 
司 的 全 球 领先 地 位 ? 





AERE: Andrew Roberts, “L'Oréal Quarterly Sales Rise Most Since 
2007 on Luxury Perfume,” Bloomberg BusinessWeek, April 22, 2010: 
Richard Tomlinson, *L'Oréal's Global Makeover," Fortune, September 
30, 2002: Doreen Carvajal, “Intemational Business: Primping for the 
Car the Name of Research, " New York Times, February 7, 2006: 
Rochard CMorais. “The Color of Beauty,” Forbes, November 27. 2000; 
L'Oréal, www loreal com 
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本 章 我 们 将 讨论 以 下 问题 : 












”营销 实践 中 的 重要 趋势 是 什么 ? 

° 有 效 的 内 部 营销 的 关键 是 什么 ? 

° 公司 如 何 成 为 负责 任 的 社会 营销 者 ? 

， 公司 如 何 改善 其 营销 技巧 ? 

， 哪些 工具 可 以 帮助 公司 监控 并 改善 
其 营销 活动 ? 


Timberland 对 于 自然 和 环境 保护 
的 热爱 影响 了 其 产品 选择 以 及 制 
造 和 销售 这 些 产品 的 方式 - 


品牌 的 长 期 健康 成 长 需要 正确 地 管理 营销 组 织 。 全 方位 
营销 者 必须 举办 一 系列 精心 策划 、 相 互联 系 的 营销 活动 ， 以 
满足 日 益 增长 且 更 为 宽泛 的 顾客 群体 和 目标 。 他 们 也 必须 考 
虑 这 些 行为 产生 的 广泛 影响 。 企 业 社会 责任 和 可 持续 发 展 已 
经 成 为 影响 企业 短期 和 长 期 营销 效果 的 首要 因素 。 一 些 公司 
已 经 接受 了 这 种 对 企业 具有 启迪 意义 的 新 观念 ， 并 将 其 作为 
处 理事 务 的 真正 核心 ， 正 如 Timberland 那样 : 


Timberland 是 户外 靳 鞋 、 服 装 和 装备 的 制造 南 ， 它 对 户外 
活动 极 具 热情 。 公 司 以 那些 在 户外 生活 、 工 作 和 游玩 的 个 人 为 
目标 ， 所 以 自然 而 然 地 ， 该 公司 尽 其 所 能 致力 于 保护 环境 。 过 
去 20 年 里 ，Timberland 的 承诺 和 行动 已 经 让 Timberland 成 为 世 
界 范围 内 绿色 企业 的 先驱 。 它 革命 性 的 创举 包括 给 鞋子 贴 上 
衡量 其 环保 程度 的 “营养 标签 "， 标 明 制 造 鞋 子 使 用 了 多 少 能 
和 量 ， 产 生 了 多 少 运输 成 本 和 劳动 成 本 ， 哪 些 部 分 是 可 再 生 的 
Timberland 也 在 其 鞋 类 中 引入 了 叫做 “Earthkeepers” 的 新 系 
列 ， 访 系列 的 鞋子 由 有 机 棉 、 再 生 聚 本 和 再 生 轮 胎 ( 做 鞋底 ) 
制 成 。 这 种 鞋 被 设计 成 可 拆 印 的 ， 并 且 506 的 部 分 可 以 再 锋 
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环 利用 。 通 过 提供 环境 保护 活动 的 建议 和 信息 ，Timberland 已 
经 为 Earthkeepers 赢得 了 网 络 社区 的 关注 。Timberland 的 商业 
成 就 证 明 ， 有 着 社会 责任 感 和 环境 责任 感 的 公司 一 定 会 成 功 。 
Timberland 2009 年 的 销售 额 达到 了 12 亿美 元 ， 并 且 获 得 了 无 
数 奖项 ， 包 括 一 直 稳 居 《 财 富 》 杂 志 百 大 最 佳 雇主 之 列 ， 并 
ЗЛУЕ. Ж ЗЕ ЖЕ (Ron Brown Award for Corporate 
Leadership )， 该 奖 是 唯一 一 个 由 美国 总 统 亲 自 颁 发 、 表 彰 企 业 
在 员工 关系 与 社区 关系 上 的 杰出 成 就 的 奖项 。 


很 多 其 他 的 品牌 ,例如 Ben & Jerry's 冰 激 淡 、Odwalla 果 
ЎР. Patagonia 户外 服饰 、Stonyfield Farm 有 机 酸奶 、Whole Foods 
超市 和 Seventh Generation 绿色 洗涤 用 品 ， 都 已 经 采用 了 类 似 的 
理念 和 做 法 。 成 功 的 全 方位 营销 需要 有 效 的 关系 营销 、 整 合营 
销 、 内 部 营销 和 绩效 营销 。 前 面 的 章节 并 述 了 前 面 两 个 话题 以 
及 相应 的 营销 战略 和 策略 。 在 本 章 中 ， 我 们 将 探讨 后 面 两 个 
话题 以 及 如 何 负责 任 地 进行 市 场 营销 。 我 们 着 眼 于 公司 如 何 
在 一 个 高 度 重视 社会 责任 的 背景 下 组 织 、 实 施 、 评 价 及 控制 
营销 活动 。 我 们 从 考察 当今 企业 的 营销 变革 开始 。 





第 1 章 和 第 3 章 描述 了 营销 宏观 环境 的 重 
分 、 消 费 者 授权 和 对 环境 问题 的 关注 
机 的 卓越 发 展 ， 考 月 置疑 ， 对 于 营销 者 来 说 ， 世 界 已 经 变 得 : 
我 们 详细 描述 了 很 多 在 21 世纪 前 10 年 中 占 主导 地 位 的 市 场 营销 的 变化 . 


= 
化 ， 例 如 全 球 化 、 放 松 管制 、 市 场 细 
?伴随 着 这 些 改变 以 及 计算 机 、 软 件 、 互 联网 和 手 
党 不 一 样 了 。 在 前 几 章 中 ， 
3 表 22.1 总 结 了 














流程 再 造 指定 专门 团队 管理 顾客 价值 创造 流程 ， 打 破 部 门 间 的 隔膜 

外 包 从 企业 外 的 国内 外 供应 商 中 购买 更 多 的 商品 和 服务 

标杆 管理 向 “最 佳 实践 公司 ”学 习 以 提 高 自身 绩效 

与 供应 商 结盟 。 与 少 而 精 的 增值 供应 商 结 成 伙伴 关系 

与 顾客 结盟 与 顾客 紧密 合作 ， 共 同 为 企业 运作 增值 

合并 收购 或 兼并 同行 业 或 互补 行业 的 公司 ， 以 获得 规模 经 济 和 范围 经 济 
全 球 化 更 多 地 致力 于 “全 球 思维 ”与 “本 土 实践 

组 织 扁平 化 减少 组 织 架构 层级 ， 从 而 更 加 接近 顾客 

有 的 放 矢 确定 最 具 价值 的 业务 和 顾客 ， 并 专注 于 他 们 

解释 通过 测量 、 分 析 和 评述 营销 活动 的 效果 使 其 更 易于 为 企业 外 部 人 员 所 理解 
та 设计 组 织 架构 并 建立 流程 ， 以 更 快 地 应 对 市 场 环境 的 变化 

授权 鼓励 并 授权 员工 发 挥 创造 性 和 主动 性 

角色 扩展 将 顾客 、 员 工 、 股 东 和 其 他 利益 相关 者 的 利益 因素 纳入 企业 活动 中 
监控 


追踪 网 上 和 其 他 地 方 的 用 户 评价 ， 研 究 顾客 、 竞 争 对 手 和 其 他 人 以 提高 业务 实践 
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给 各 个 职能 部 门 。" 但 是 在 联络 广泛 的 企业 中 ， 每 一 个 卫 
营销 部 门 形 失 了 与 顾客 互动 的 独 有 权 ; 相反 ,他 们 现在 


能 部 门 都 可 以 直接 与 顾客 互动 
整合 所 有 面向 顾客 的 业务 流 
业 理念 。 2 

并 致力 于 选择 、 提 供 和 传 
| 造 、 服 务 和 满足 顾客 时 ， 公 司 才 











Б 
ж 


花费 时 间 与 顾客 会 面 ， 倾 听 他 们 的 问题 。 

欢迎 营销 、 生 产 等 其 他 部 门 参 与 每 一 个 新 项 目的 探讨 。 
参照 竞争 对 手 的 产品 ， 寻 求 “ 同 业 最 佳 ”的 解决 方法 。 
当 项 目 进行 时 ， 征 求 顾客 的 反馈 和 建议 。 

基于 市 场 反 馈 不 断 改进 和 完善 产品 。 





采购 


主动 寻找 最 好 的 供应 商 ， 而 不 仅仅 被 动 地 等 待 对 方 上 门 。 
和 较 少 但 更 可 靠 的 高 质量 供应 商 建立 长 期 关系 。 
不 会 为 了 节约 成 本 而 对 质量 进行 妥协 。 





生产 


六 请 顾客 参观 自己 的 工厂 。 

拜访 顾客 的 工厂 ， 观 察 顾 客 如 何 使 用 公司 的 产品 。 
为 赶 上 承诺 的 交 货 计划 进度 ， 愿 意 加 班 。 

不 断 寻找 加 速生 产 和 降低 成 本 的 方法 。 

不 断 提高 产品 质量 ， 力 求实 现 零 次 品 。 

在 可 获 利 的 基础 上 ， 满 足 顾客 的 定制 化 需求 。 





市 场 


销售 


研究 各 个 明确 的 细 分 市 场 中 顾客 的 需要 和 欲望 。 

根据 目标 细 分 市 场 的 长 期 到 利 潜力 来 分 配 相关 的 营销 ; 
为 每 一 个 细 分 市 场 开发 受 欢迎 的 产品 。 

持续 测量 公司 形象 和 顾客 满意 度 。 

不 断 收集 并 评价 关于 新 产品 、 产 品 改善 和 服务 的 各 种 意见 ， 以 满足 顾客 需要 。 
影响 公司 的 所 有 部 门 和 员工 ， 使 他 们 在 思想 和 行动 上 都 以 顾客 为 中 心 。 

具备 与 顾客 行业 相关 的 专业 知识 。 

努力 为 顾客 提供 “最 佳 解决 方案 "， 但 只 作出 自己 能 够 兄 现 的 承诺 。 

将 顾客 的 需要 和 想法 反馈 给 产品 研发 部 门 。 

为 顾客 提供 长 期 服务 。 








物流 


为 服务 交付 时 间 制 定 了 很 高 的 标准 ， 并 始终 执行 这 一 标准 。 
管理 一 个 熟悉 业务 、 态 度 友善 的 顾客 服务 部 门 ， 该 部 门 以 一 种 令 人 满意 并 及 时 的 方式 回答 问题 、 
处 理 投诉 和 解决 问题 。 





会 计 


按 产品 、 细 分 市 场 、 销 售 区 域 、 订 单 大 小 和 各 个 顾客 来 定期 准备 盈利 报告 。 
按 顾 客 需要 准备 发 票 ， 并 有 礼貌 有 迅速 地 回答 顾客 的 疑问 。 





财务 


理解 并 支持 那些 可 以 建立 长 期 顾客 偏好 和 忠诚 度 的 营销 支出 ( 例如 形象 广告 
应 顾客 财务 需求 度 身 定制 财务 方案 。 
对 顾客 的 信誉 度 做 出 快速 判断 。 





传播 公司 的 好 消息 ， 并 控制 负面 消息 的 传播 。 
作为 内 部 顾客 和 公众 利益 倡导 者 ， 争 取 更 好 的 公司 政策 和 实践 。 
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图 222 
产品 经 理 需 要 跟 哪 些 
部 门 打交道 


(а) 重 直 型 产品 团队 


(b) 三 角 型 产品 团队 


(с) 水 平 型 产 品 团队 


PM = 产品 经 理 
APM = 产品 副 经 理 
PA = 产品 助理 
R= 市 场 分 析 员 
C = 传播 专员 

5 = 销售 经 理 

D = 分 销 专员 

上 = 财会 专员 

E = 工程 师 

图 22.3 
产品 团队 的 三 种 形式 


， 产品 经 理 和 品牌 经 理 关注 
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”制定 具有 竞争 力 的 长 期 发 展 战略 ; 

， 准备 年 度 营销 计划 和 销售 预测 ; 

* 和 广告 商 以 及 销售 商 一 起 制定 出 广告 文案 、 项目 
和 推广 活动 ; 

， 增强 对 销售 队伍 和 分 销 商 的 支持 ; 

”不 断 收集 关于 产品 绩效 ， 顾 客 和 经 销 商 态度 ， 以 
及 新 问题 、 新 机 遇 的 情报 ; 

+ 着 手 产品 改良 以 满足 不 断 改变 的 市 场 需要 。 
产品 管理 型 组 织 可 以 让 经 理 集中 精力 制定 符合 

成 本 效益 的 营销 计划 ， 对 市 场 中 的 新 产品 做 出 快速 

反应 ， 同 时 对 公司 的 小 品牌 给 予 产品 建议 。 然 而 ， 

它 也 有 一 ! 

”产品 经 理 和 品牌 经 理 可 能 缺乏 执行 其 职责 的 
权力 ; 

”产品 经 理 和 品牌 经 理 在 自己 的 产品 领域 是 专家 ， 
但 是 很 少 获 得 职能 领域 的 专门 知识 ; 








”该 系统 通常 成 本 很 高 ， 一 旦 一 个 人 被 派 去 管理 一 个 主要 的 产品 或 品牌 ， 那 么 很 快 就 会 有 


更 多 人 被 派 去 管理 较 小 的 产品 和 品牌 ; 


° 品牌 经 理 通常 只 在 短期 内 管理 一 个 品牌 ， 短 期 的 投入 导致 了 短期 的 计划 ， 而 不 能 建立 长 


期 的 优势 ; 


”市 场 的 分 割 使 得 制定 全 国 性 战略 更 加 困难 ， 品 牌 经 理 必须 依赖 区 域 或 当地 的 销售 队伍 , 


那 会 将 权力 从 营销 部 门 转移 至 销售 部 门 ; 
公司 的 市 场 占 有 率 ， 而 不 是 和 顾客 的 关系 
产品 管理 型 组 织 的 第 二 个 选择 是 产品 团队 ， 这 有 三 种 形式 : 垂直 型 、 三 角 型 和 水 平 型 

(参见 图 22.3 )。 三 角 型 和 水 平 型 产 品 团队 模式 让 每 一 个 主要 的 产品 受 品牌 资产 管理 团队 
( brand-asset management team 简称 BAMT ) 的 管理 ， 该 团队 由 影响 品牌 绩效 的 职能 部 门 
代表 组 成 。 公 司 由 多 个 品牌 资产 管理 团队 组 成 ， 这 些 品 牌 资产 管理 团队 定期 向 品牌 资产 
管理 团队 理事 会 汇报 。 这 与 传统 品牌 管理 模式 非常 不 同 。 

第 三 种 选择 是 取消 次 要 品牌 的 产品 经 理 职位 ， 给 每 一 个 留 下 来 的 经 理 分 配 两 种 或 更 
多 的 产品 。 当 管理 的 两 种 或 多 种 产品 属于 一 类 相似 的 需求 ， 该 方法 是 可 行 的 。 化 妆 品 
公司 不 需要 为 每 一 个 产品 都 配备 一 个 产品 经 理 ， 因 为 所 有 化 妆 品 都 为 一 个 共同 需求 服 
务 - 一 变 美 。 而 日 化 品 公司 则 需要 为 头疼 药 、 牙 膏 、 香 皂 和 洗 发 露 配备 不 同 的 经 理 ， 因 
为 这 些 产品 的 用 途 和 诉求 都 不 相同 

第 四 种 选择 ， 品 类 管理 ， 公 司 通过 产品 品类 来 管理 品牌 。 品 牌 管理 体系 的 先驱 宝洁 公 
司 和 其 他 项 级 的 包装 产品 公司 已 经 向 品类 管理 转变 了 。 和 这 些 公司 一 样 ， 在 超市 渠道 之 外 已 
经 有 许多 公司 转向 了 品类 管理 。5 宝洁 的 例子 证 明了 品类 管理 的 诸多 优点 。 通过 培养 品牌 经 
理 间 的 内 部 竞争 ， 传 统 的 品牌 管理 体系 会 创造 出 更 强 的 激励 因素 使 其 走向 卓越 ， 但 也 同样 导 
致 了 对 资源 的 内 部 竞争 和 协调 不 足 。 而 新 的 管理 模式 旨 在 确保 所 有 品类 都 得 到 足够 的 资源 

另 一 个 实施 品类 管理 的 原因 是 零售 经 销 商 的 权势 日 益 增长 ， 而 零售 商 是 从 产品 品类 
的 角度 来 考虑 盈利 能 力 的 。 宝 洁 认为 ， 只 有 当 产 品 相似 的 时 候 采 用 品类 管理 才 是 明智 
的 。 沃 尔 玛 和 Dominick” s 等 零售 商 和 区 域 超市 连锁 已 经 开始 将 品类 管理 作为 明确 特定 产 
品 品 类 的 战略 角色 的 一 种 手段 ， 这 些 战略 包括 仓储 物流 管理 、 自 有 品牌 产品 管理 ， 以 及 
产品 多 样 化 和 低 效 重复 之 间 的 平衡 管理 - 


















( General Mills ) 的 Yoplai 











， 市 场 管理 型 组 织 








n) 是 管 若干 市 声 
发 职能 服务 。 重 要 市 

è 1 

її , 
вв ЖӨН x 4 : 同 顾客 群体 的 需要 ， 它 和 产品 管理 体系 丰 
е, П 着 很 多 类 似 的 优 缺 多 公司 根 和 让 成 了 市 场 中 心 型 组 织 ( market 
МЯ centered organization 1. IBM AHH ixt 
LUIA f x она ME 
管理 型 组 织 ( customer-management organization ) 结 # 
着 顾客 群体 н À yý 


和 矩阵 式 的 管 


品 经 理 和 市 场 经 理 在 于 其 成 术 EE 冲突。 支持 所 有 的 经 理 是 需要 





和 其 他 部 门 的 关系 





建立 一 个 具有 创造 性 的 营销 组 织 


iE: 以 市 场 和 顾客 用 是 以 产品 和 销售 
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2 围绕 顾客 细 分 市 场 而 不 是 产品 进行 组 织 构建 ; 
з. 通过 定性 和 定量 研究 了 解 顾客 。 

这 项 工作 并 不 容易 ， 但 是 收益 却 是 相当 可 观 的 。 这 显然 不 是 依靠 首席 执行 官 演讲 并 鼓 
励 每 一 个 员工 “为 顾客 着 想 ” 就 能 实现 的 -“ 营 销 洞 见 ， 作为 营销 者 的 首席 执行 官 ”就 展 
示 了 一 个 首席 执行 官 可 以 采用 哪些 行动 来 提高 公司 的 营销 能 力 

尽管 顾客 导向 是 必 委 的 ， 但 这 并 不 够 。 组 织 同样 也 必须 具有 创造 力 。” 现 在 的 公司 以 日 
益 增长 的 速度 不 断 模仿 其 他 公司 的 优势 和 战略 。 当 所 有 公司 越 来 越 类 似 时 ， 差 异化 就 更 难以 
实现 了 , 边际 利润 也 会 下 滑 。 唯 一 的 解决 方法 是 创建 企业 战略 革新 和 想象 的 能 力 。 要 做 到 这 
一 点 ， 公 司 就 要 有 能 够 产生 比 竞 争 对 手 更 多 更 好 新 想法 的 工具 、 流 程 、 技 能 和 方法 。* 

公司 必须 关注 潮流 ， 并 时 刻 准备 从 中 获 利 。 摩 托 罗拉 从 模拟 信号 手机 转向 数字 信号 手 
机 的 运动 中 晚 了 18 个 月 ， 使 得 诺基亚 和 索爱 领导 了 潮流 。 稚 时 没 有 像 星 巴克 那样 看 到 咖 
啡 馆 的 潮流 。 可 口 可 乐 没有 抓 住 像 Snapple 那样 的 水 果 饮 料 潮流 、 像 佳 得 乐 那样 的 能 最 补 
充 饮料 趋势 ， 以 及 设计 款 奢侈 饮用 水 市 场 的 兴起 。 如 果 市 场 领导 者 为 规避 风险 ， 仅 仅 固守 





现 有 市 场 和 资源 ， 


社会 责任 营销 


并 且 更 关心 效率 而 不 是 创新 ， 它 们 就 可 能 错过 时 代 潮 流 。” 








有 效 的 内 部 
使 公司 实践 更 高 水 平 的 企业 
心 、 更 严格 的 政府 法 规 和 压 






须 和 强烈 的 伦理 观 、 价 值 观 及 社会 责任 感 相 匹配 
责任 ， 例 如 逐渐 增长 的 顾客 期 望 、 
、 在 社会 价值 标准 审视 下 的 投资 者 利益 、 媒 体 监督 





下 许多 力量 正 





首席 执行 官 可 以 采取 哪些 步骤 创造 一 个 以 市 场 和 顾 

客 为 中 心 的 公司 ? 

1. 让 高 层 管理 人 员 认 识 到 以 顾客 为 导向 的 必要 性 。 首 席 
执行 官 个 人 需要 以 身 作 则 地 关注 顾客 ， 并 奖励 组 织 
中 同样 重视 顾客 的 人 员 。 据 说 尽管 肩负 着 诸多 战略 、 
财务 和 管理 的 重担 ， 通 用 电气 的 前 首席 执行 官 杰克 “ 
PİRE (Jack Welch ) 和 1BM 的 前 首席 执行 官 郭 士 
tA (Louis Gerstner ) 每 年 都 要 花 100 天 的 时 间 拜 访 
顾客 。 

.任命 资深 的 营销 专员 和 营销 团队 。 营 销 团队 应 该 包括 
首席 执行 官 ， 以 及 销售 、 研 发 、 零 售 、 生 产 、 财 务 和 
人 力 资源 部 门 的 副 总 监 ， 还 有 其 他 关键 人 员 。 

,获取 外 部 帮助 和 指导 。 咨 询 公司 具有 相当 多 的 经 验 ， 
可 以 帮助 企业 确立 营销 导向 。 

.改变 公司 的 奖励 测评 方法 和 制度 。 只 要 零售 部 和 生产 

部 因 保持 较 低 成 本 而 受到 奖励 ， 它 们 就 会 拒绝 接受 为 

了 更 好 地 服务 顾客 而 产生 的 一 些 成 本 。 只 要 财务 部 只 

关注 短期 盈利 ， 它 们 就 会 反对 那些 旨 在 建立 顾客 满意 

度 和 忠诚 度 的 重大 投资 。 

雇用 强势 的 营销 人 才 。 公 司 需要 强势 的 营销 副 总 监 ， 

他 不 仅 需要 管理 营销 部 门 ， 也 需要 获得 其 他 副 总 监 的 

尊重 ， 并 对 他 们 有 影响 力 。 多 部 门 的 企业 将 从 强势 的 
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10. 


企业 营销 部 门 中 受益 。 

开展 完善 的 内 部 营销 培训 活动 。 公 司 应 该 为 企业 管理 
层 、 部 门 总 经 理 、 营 销 和 销售 人 员 、 生 产 人 员 和 研发 
人 员 等 设计 出 制作 完备 的 营销 训练 项 目 。 通 用 电气 、 
摩托 罗拉 和 埃 森 哲 咨询 都 开展 了 此 类 项 目 。 

建立 现代 营销 计划 体系 。 计 划 的 编排 需要 经 理 们 去 思 
考 营销 环境 、 机 遇 、 竟 争 趋 势 和 其 他 影响 因素 。 然 后 
为 专门 的 产品 和 细 分 市 场 进行 战略 准备 和 销售 盈利 巴 
测 ， 使 得 日 后 工作 绩效 可 以 被 度量 。 

设立 年 度 营销 卓越 人 才 表 彰 计 划 。 如 果 某 个 业务 单元 
自 认 开展 了 杰出 的 营销 计划 ， 都 可 以 提交 它们 的 方案 
和 成 果 。 获 胜 的 团队 应 该 在 一 个 特殊 的 仪式 上 被 嘉 
奖 ， 而 获奖 的 计划 也 应 作为 “营销 思考 的 典范 ”在 其 
他 业务 单元 广 为 传 播 。Becton Dickinson 医疗 、 宝 洁 
和 SABMiler 啤酒 都 使 用 了 这 种 战略 。 

将 注意 力 从 部 门 转向 流程 结果 。 在 确定 了 决定 公司 是 
香 成 功 的 业务 流程 后 ， 公 司 应 委任 流程 主管 和 跨 部 门 
团队 再 造 并 执行 这 些 流程 。 

授权 给 员工 。 不 断 进 取 的 企业 鼓励 并 奖励 员工 提出 新 
思想 ， 并 授权 让 员工 自行 处 理 顾客 的 投诉 以 挽留 顾客 
业务 。IBM 最 高 允许 一 线 员工 花费 5000 美元 现场 解 
决 顾客 问题 。 


演变 中 的 员工 目标 和 野 
以 及 不 
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， 作 为 其 战略 的 
地 审视 


个 更 积 
社区 和 










上 会 责任 。 з 


2005 年 


Bentonville 镇 ( 阿 青 色 州 ) # 


我 们 以 前 认为 我 们 坐 在 
KERN.: 然而 事情 


元 ， 例 如 





















有 以 那样 的 方式 : 


线性 项 


生 项 目 上 投资 5 
在 未 来 10 年 里 
"ТҮҮ. 
玩具 的 过 度 包装 ， 


年 内 在 其 美国 商场 中 减少 25% 


通过 减少 其 儿童 商品 系列 





中 自 产 
100 7 ME. 








员 商店 (Sam's Club 
曲牌 # (Yvon Chouinard ) 
人 和 自由 主义 激进 分 子 关于 其 


方面 的 进展 举例 来 











但 是 ， 并 不 是 所 有 人 都 认同 社会 
道 那些 声称 为 了 公众 


6 年， 亚当 ' 斯 密 (Adam Smith) 写 
有 谁 真正 为 社会 做 出 了 巨大 的 













尔 顿 ， 弗 里 德 

他 认为 那 偏离 

家 担心 对 于 社会 责 人 ТЕНГЕ 

但 是 这 些 批评 者 只 是 少数 。 很 多 人 现在 相信 ,人 、 员 工 和 其 他 利益 相关 者 

审 并 获得 商业 成 功 ， 与 采用 和 施行 高 标准 的 商业 行为 与 营销 行为 有 着 更 进一步 

Downy 衣物 柔顺 草 的 。 的 好 处 在 于 ， 如 果 一 个 企业 被 认为 具有 社会 责任 ， 它 就 可 以 吸引 员工 ， 尤 其 是 那些 乐意 为 
E 工作 的 年 轻 人 


目 捐献 自己 喜欢 的 各 
юж 世界 上 最 令 人 尊敬 、 也 最 成 功 的 双 


的 重大 商业 投资 















兽 循 为 人 民 的 利益 用 而 不 仅仅 为 自己 的 利益 
服务 这 一 宗旨 。 宝洁 的 新 任 首席 执行 Же 
ошу түштүн (Bob McDonald ) 将 “品牌 目的 ”看 作 是 公司 营 
, „ 销 战略 的 关键 组 成 ， 他 认为 费 者 对 于 品牌 
有 着 较 高 的 期 望 ， 并 且 想 知道 品牌 正在 为 世界 做 
什么 。 但 是 唯 有 真心 去 做 才能 展现 
Downy 衣物 柔顺 剂 名 为 “Touch of Comfort” #5 
页 目 会 从 消费 者 的 每 次 购 {н 
义务 
为 医院 中 的 孩子 缝 制 和 分 发 白 制 的 
THEM, TNE 


K t (Raj Sisodia ). Ж 4: Ж ( David Wolfe ) 和 谢 思 (Jag Sheth) 祖 信 人 性 化 会 成 


将 “爱心 «анх 











4 ”例如 ， 
Comfort 




















¥" ( Firms of Endearment ) 定义 为 有 关 剑 文 他 、 
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Best Buy ( 百思买) 
Commerce Bank 
Google ( 谷歌 ) 
IKEA( 宜家 ) 
L.L.Bean 

REI 

Toyota ( 丰田 ) 
Whole Foods 


BMW (宝马 ) CarMax Caterpillar ( FR ) 
Container Store Costco eBay 

Harley-Davidson | 哈雷 戴维森 ) Honda (ЖЕ ) IDEO 

JetBlue Johnson & Johnson ( 384 ) Jordan's Furniture 
New Balance ( 新 百 伦 ) Patagonia Progressive Insurance 
Southwest Starbucks ( 星巴克 ) Timberland 

Trader Joe's UPS Wegmans 





资料 来 源 ，Rai Sisodia, David B. Wolfe, and Jag Sheth, Firms of Endearment; How World-Class Companies Profit from Passion and Purpose 


{ Upper Saddle River, NJ: Wharton School Publis 
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者 的 利益 提供 服务 的 公司 。 利 益 相关 者 包括 所 谓 的 “SPICE” : 社会 ( society )、 合 伙 人 (partners), ЖЕ 
A (investors), ME (customers) 和 员工 (employees), “爱心 企业 ”和 利益 相关 者 之 间 存 在 一 定 的 情感 
联系 。 公 司 的 高 级 经 理 用 一 种 门户 开放 的 政策 经 营 公司 ， 他 们 对 顾客 热情 ， 所 获 薪 抽 适度 。 他 们 愿意 为 
员工 支付 更 多 。 和 小 型 优质 供应 商 的 关系 更 加 紧密 ， 并 且 对 工作 地 点 的 社区 做 出 回报 。 研 究 者 称 ， 这 些 
к. 上 在 营销 上 花费 的 成 本 比 在 销售 上 少 ， 但 却 获取 了 更 多 的 利润 ， 因 为 喜爱 该 公司 的 顾 
客 为 它们 做 了 大 部 分 的 营销 。 这 些 研究 者 认为 21 世纪 的 营销 范式 就 是 为 所 有 利益 相关 者 创造 价值 ， 并 

为 一 家 受 人 喜欢 的 公司 。 表 222 是 上 千 个 企业 顾客 、 员 工 和 供应 商 样本 评选 的 “爱心 企业 ” 榜 单 。3 


企业 社会 页 人 


提升 社会 责任 营销 的 水 平 需 要 从 合适 的 法 律 行为 、 伦 理 道德 行为 和 社会 责任 行为 三 方 
面 入 手 。Stonyfield Farm 公司 将 社会 责任 放 在 其 所 有 行为 的 核心 位 置 。 


正如 第 1 章 所 述 ， 社 会 责任 是 Stonyfield Farm 建立 的 基础 。 该 公司 于 1983 年 由 其 长 期 的 首席 执 
fH WH - МВ (Gary Hirshberg) 与 商业 伙伴 联合 创立 ， 他 相信 在 “修复 环境 ”的 同时 销售 有 
机 乳 制品 是 有 商机 的 。 作 为 有 机 酸奶 的 全 球 PH. Stonyfield Farm 和 有 社会 责任 让 的 供应 商 合 
作 ， 采 用 环保 的 生产 工艺 ， 并 使 用 其 包装 来 推广 它 在 环境 和 健康 议题 上 的 观点 。 Stonyfield Farm 捐 出 
利润 的 10% 来 “帮助 保护 和 修复 地 球 "， 并 且 创立 了 一 个 叫做 “Climate Counts”( 气候 的 重要 性 ) 的 
非 营利 基金 会 。 前 卫 的 企业 实践 并 没有 损害 其 财政 状况 。Stonyfield Fam 是 美国 第 三 大 酸奶 品牌 ， 它 
现在 还 销售 冰 沙 、 牛 奶 、 冰 冻 酸 奶 和 冰激凌 


























法 律 行为 ”公司 必须 确保 每 一 个 员工 知道 并 遵 е зз дп, EAI 
者 说 谎 或 者 误导 消费 者 因为 某 一 优点 而 购 的 。 销 售 人 员 不 能 向 采购 代理 商 或 
其 他 影响 企业 销售 的 人 进行 贿赂 。 销 售 人 员 的 言辞 必须 与 广告 宣传 一 致 ， 并 且 不 能 通过 贿 
赂 或 商业 间谍 来 获得 或 使 用 竞争 对 手 的 技术 和 商业 机 密 。 最 后 ， 他 们 也 不 能 通过 暗示 不 真 
实 的 事情 来 诽谤 竞争 对 手 及 其 产品 。 经 理 必须 确保 每 一 个 销售 代表 都 知道 相应 的 法 律 并 按 
照 条 文 执行 

伦理 道德 行为 ”商业 行为 有 时 会 受到 攻击 ， 因 为 商业 环境 经 常会 让 企业 面临 道德 
择 : 很 难 在 正常 营销 行为 和 不 道德 行为 之 间 划 一 个 明确 的 界限 。 在 一 些 问 题 上 , 批 1 
有 着 难以 调和 的 分 歧 。 尽管 卡 夫 已 经 停止 在 一 些 针 对 6—11 岁 儿 童 的 电视 节目 中 播放 奥 利 
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奥 和 趣 多 多 这 类 不 太 健康 产品 的 广告 ， 一 些 观察 人 士 却 认 为 仍然 不 够 。# 

当然 一些 商业 行为 是 明显 不 道德 或 不 合法 的 。 这 些 行为 包括 贿赂 、 窃 取 商 业 秘 密 、 
虚假 欺骗 广告 、 排 他 性 销售 、 捆 绑 协议 、 质 量 或 安全 问题 、 虚 假 质保 、 错 误 标签 、 价 格 操 
纵 或 者 非法 歧视 、 进 入 壁 又 和 掠夺 性 竞争 

企业 必须 拟定 并 宣传 一 份 明文 规定 的 道德 守则 ， 建 立 合乎 道德 的 企业 行为 传统 ， 并 人 促 
其 员工 对 道德 和 法 律 条 文 的 遵守 全 权 负 责 。” 1 个 不 满意 的 顾客 可 能 会 向 12 个 人 抱怨 某 
公司 不 道德 或 表现 很 差 ; 今天 ， 通 过 互联 网 ， 他 可 以 告诉 上 干 人 。 例如 ， 微 软 曾 经 被 大 量 反 微 
软 网 站 择 击 ， 包 括 wwwmsboycottcom 和 wwwihatemicrosoftcom。 在 一 项 研究 中 ， 对 企业 表现 
不 满意 的 美国 消费 者 数量 占 到 了 26%， 这 显然 反映 了 美国 消费 者 对 企业 的 普遍 不 信任 。* 

社会 责任 行为 ”每 个 营销 者 在 和 顾客 、 利 益 相关 者 打交道 时 ， 都 必须 实践 他 们 的 社会 
良知 。 一 些 有 着 企业 社会 责任 的 顶级 公司 包括 微软 、 强 生 、3M、 和 谷歌、 可 口 可 乐 、 通 用 麻 
Bî, UPS. REME. 37 

越 来 越 多 的 人 想 要 知道 企业 在 社会 责任 和 环境 责任 方面 的 履历 ， 以 帮助 其 决定 在 哪个 
公司 购买 、 投 资 和 工作 。 习 亨氏 食品 公司 因为 其 长 达 108 页 的 《2009 年 企业 社会 责任 报告 》 
( 2009 Corporate Social Responsibility Report ) 而 获得 嘉奖 ， 该 报告 反映 了 该 公司 对 于 社会 的 承 
诺 : 遵循 诚信 、 透 明和 社会 责任 的 原则 ， 实 现 使 股东 、 消 费 者 、 客户 、 员 工 和 社区 都 受益 
的 可 持续 性 增长 。 表 223 包含 了 该 报告 公开 的 部 分 


为 人 类 和 地 球 做 些 有 意义 的 事 

享 氏 食品 公司 140 年 来 一 直 是 一 个 优秀 的 企业 公民 。 纵 观 公司 历史 ， 它 已 经 在 社区 中 制造 了 积极 的 社会 影响 和 经 济 
影响 ， 并 不 断 追求 可 持续 的 商业 行为 。 

在 2008—2009 财 年 ， 享 氏 创造 了 创 纪录 的 销售 额 、 更 高 的 每 股 收益 和 股东 的 股息 增长 ， 同 时 ， 保 持 了 从 1869 年 起 
就 指导 公司 的 原则 一 一 质量 、 诚 信 、 创 新 和 食品 安全 。 

同时 ， 我 们 通过 推行 一 个 横 跨 六 大 洲 的 全 球 创举 来 扩大 我 们 对 于 环境 责任 的 承诺 ， 该 活动 的 目的 在 于 ， 到 2015 年 为 
止 ， 实 现 温室 气体 排放 、 水 资源 消耗 、 能 源 消耗 和 固体 废物 消耗 减少 20%。 

自从 亨利 约翰 ° FEC | Henry John Heinz ) 为 了 使 消费 者 可 以 清楚 看 见 食品 的 卫生 状况 而 用 玻璃 瓶 售卖 他 的 第 一 个 
产品 调味 着 开始 ， 我 们 公司 就 一 直 致 力 于 透明 化 和 可 持续 性 。 

享 氏 有 着 强势 并 独立 的 董事 会 、 全 球 行为 准则 、 全 球 运营 原则 和 供应 商 指导 原则 ， 这 些 为 我 们 的 员工 和 供应 商 制定 了 
较 高 的 道德 标准 。 

最 重要 的 是 ， 享 氏 是 一 个 在 工作 场所 和 社区 中 都 尊重 人 的 尊严 与 权利 的 全 球 化 公司 。 我 们 授权 33000 名 不 同 国籍 和 
种 族 的 员工 在 工作 中 和 在 社区 中 做 一 些 有 持续 意义 的 事情 。 我 们 也 培养 一 种 职场 文化 ， 在 该 文化 中 竞争 性 工资 、 安 全 、 
公平 和 尊重 是 我 们 成 功 的 关键 。 

最 后 ， 作 为 世界 顶级 的 食品 公司 ， 享 氏 致 力 于 提高 全 世界 男女 老少 的 健康 。 

“亨氏 微量 营养 素 项 目 "( Heinz Micronutrient Campaign ) 旨 在 与 贾 幼 儿 中 的 缺 铁 性 贫 徊 以 及 营养 不 良 这 些 全 球 问题 作 斗 
争 。 该 活动 为 15 个 发 展 中 国家 的 将 近 300 万 儿童 提供 营养 补充 品 ， 并 正 扩展 到 其 他 国家 以 在 未 来 几 年 里 帮助 更 多 的 儿童 

我 们 公司 已 经 在 “亨氏 微量 普 养 素 项 目 ” 中 投资 了 上 百 万 美元 ， 以 确保 人 类 和 地 球 的 可 持续 未 来 。 

我 邀请 您 阅读 这 份 网 页 互动 报告 的 “社会 " ( Sociall、" 环 境 "( Environment ) 和 “经 济 "( Economic ) 部 分 来 了 解 更 
多 关于 亨氏 的 信息 。 你 将 找到 更 广泛 的 事实 、 数 据 、 视 频 、 照 片 和 其 他 内 容 丰富 的 亨氏 食品 公司 文件 的 链接 。 

感谢 您 对 享 氏 的 关注 。 












您 诚挚 的 ， 
MUR + R. 约翰 逊 ( William R. Johnson ) 
董事 长 、 总 裁 和 首席 执行 官 





HNE: A H. | Heinz 2009 Corporate Social Responsibility Report. 
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人 们 对 可 持续 性 不 断 提高 的 兴趣 很 不 幸 导致 了 “ 仿 环 保 "( greenwashing， 或 译 “ 漂 
绿 ”) 的 结果 一 一 产品 看 起 来 很 环保 ， 却 并 没有 达到 这 种 承诺 。 一 项 研究 显示 ， 自 称 为 绿 
色 产 品 的 产品 标签 中 有 一 半 在 关注 产品 有 利于 环保 的 方面 ( 例如 再 循环 内 容 ) 的 同时 ， 却 
忽略 了 产品 不 利于 环保 的 方面 ( 例如 生产 强度 或 运输 成 本 ) 47 

因为 一 些 不 诚信 的 公司 也 赶 上 了 绿色 环保 这 个 时 尚 ， 消 费 者 对 于 那些 自称 环保 的 产品 
带 有 一 种 合理 的 怀疑 ， 但 是 他 们 也 不 愿意 牺牲 产品 性 能 和 质量 。 包 很 多 公司 正 接受 挑战 并 
利用 公众 对 可 持续 性 的 需求 来 加 速 创新 。 在 最 近 经 济 衰退 的 情况 下 ， 那 些 强调 可 持续 性 的 
产品 的 销售 仍然 保持 强劲 。*” 


关注 社会 责任 的 商业 异 式 


未 来 拥有 大 量 机 会 ， 然 而 社会 经 济 的 、 文 化 的 和 自然 环境 的 力量 将 会 给 营销 和 商业 
实践 施加 新 的 限制 。 那 些 从 社会 责任 角度 出 发 革新 解决 方案 和 价值 观 的 企业 才 最 有 可 能 
йл]. 50 

Тһе Body Shop. Working Assets 和 Smith & Hawken 这 样 的 公司 正 赋予 社会 责任 更 为 突出 
的 重要 性 。 已 故 演员 保罗 ， 纽曼 (Paul Newman ) 的 家 庭 自 制 沙拉 茧 已 经 发 展 成 了 一 个 巨大 
的 生意 。Newman's Own 品牌 还 包括 在 15 个 国家 销售 的 意大利 面 项 、 墨 西 哥 salsa Ж, EK 
花 和 柠 模 汁 。 该 公司 将 它 的 税 后 利润 和 权利 金 一 一 迄今 为 止 将 近 3 亿美 元 一 一 全 部 捐赠 给 
了 教育 和 花 善 项 目 ， 例 如 为 重大 疾病 患 儿 设立 的 Hole in the Wall Gang SMR. 51 

企业 的 臣 善 事业 总 体 来 说 处 于 上 升 阶 过 几 年 的 稳定 增长 后 ， 慈 善事 业 在 经 济 误 
退 时 期 也 保持 相当 稳定 ，2009 年 ， 涉及 现 Зр МИ НИЗА ЗАТ 141 亿美 元 。 
除了 这 些 贡 献 ， 更 多 的 企业 开始 相信 以 公益 营销 和 员工 志愿 服务 项 目 等 形式 体现 企业 社会 
资 任 不 仅仅 是 “正确 的 "、 也 是 “明智 的 "。 号 


ТИЙ 


很 多 公司 将 社会 责任 活动 和 营销 活动 结合 在 一 起 。# 公益 营销 ( cause-related 
marketing ) 将 企业 对 特定 事业 的 贡献 与 顾客 在 公司 利 洞 创造 过 程 中 直接 或 间接 的 参与 相 联 









有 机 产品 已 经 成 为 众多 食品 和 饮料 种 类 中 强劲 的 一 
员 。Castor & Pollux 公司 在 有 机 天 然 宠物 食品 上 的 成 
功 使 其 可 以 在 主要 的 专业 零售 连锁 店 中 进行 分 销 ， 例 如 
Petco。 纯 有 机 茶 饮 公司 Honest Теа 的 营业 额 在 其 1998 
年 成 立 后 的 一 年 之 内 增长 了 50%; 该 公司 2008 年 将 其 
40% 的 业务 卖 给 了 可 口 可 乐 。 

有 机 和 天 然 是 一 些 品牌 定位 的 核心 。 Chipotle 
Mexican Grill 餐 厅 的 宣言 “Food with Integrity” ( 诚信 
做 餐饮 )， 用 关注 社会 责任 的 声音 表达 了 自身 对 食材 品 
质 的 重视 。 作 为 最 早 的 休闲 连锁 餐厅 之 一 ，Chipotle 一 
直 使 用 天 然 和 有 机 的 材料 ， 并 提供 比 其 他 餐厅 更 天 然 饲 
养 的 肉 。 用 手 做 玉米 煎饼 很 花费 时 间 ， 但 是 食物 的 品质 
和 隐藏 其 后 的 信息 对 于 很 多 顾客 来 说 是 一 个 很 满意 的 
回报 。 


很 多 非 食品 行业 的 公司 也 已 经 接受 了 有 机 产品 ， 这 
样 可 以 避免 化 学 品 和 杀 虫 剂 的 使 用 以 达到 强调 生态 保护 
的 目的 。 服 装 和 其 他 非 食 品 商品 构成 了 发 展 速度 居于 第 
二 的 有 机 产品 大 类 ， 其 价值 已 达到 35 亿美 元 。 有 机 非 食 
品 商品 在 2009 年 增长 了 9.1%， 到 达 了 18 亿美 元 一 一 
现在 占 价值 266 亿美 元 的 有 机 产品 行业 的 7%。 有 机 棉 
花 已 经 变 成 了 零售 业 的 热 销 产品 ， 这 种 棉花 由 农民 种 植 ， 
他 们 用 村 虫 驱除 棉铃 象 鼻 虫 ， 用 双手 除 杂 草 ， 用 类 堆 来 
ЖЕ. 


ARRE: “Industry Statistics and Projected Growth,” Organic Trade 
Assocation, June 2010; Jessica Shambora, “The Honest Tea Guys Look 
Back,” Fortune, July 26, 2010; Arianne Cohen, “Ode to a Burrito," 
Fast Company, Арій 2008. pp. 54—56: Kenneth Hein, “The World on 
a Platter,” Brandweek, April 23, 2007, pp. 27—28; Megan Johnston, 
“Hard Sell for a Soft Fabric,” Forbes, October 30, 2006, рр. 73-80, 
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特 ( Minette Drumwright ) 和 墨 菲 ( Patrick Murphy ) 将 З 个 和 社 
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公益 营销 的 收益 与 成 本 
特 的 情感 
9 角度， 公益 营销 可 以 ; ( 1 ) 奸 
BRITISH AIRWAYS 一 提高 品 (3) EZ 
Change (4) (5 (6) 
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发 了 价值 1340 万 英镑 








Dawn 
作为 美国 顶尖 洗 碗 液 8 
生动 物 保护 委 





由 污 里 的 鸟 清 








称 Dawn 是 “唯一 指定 推荐 的 


















它 可 网 站 ，www.DawnSavesWildlife.com， 吸 引 
13 万 人 

性 的 石油 泄漏 : 

赠 1 美元 用 0 

Facebook 网 站 上 介绍 其 环境 清洁 和 т 

英国 航空 

英国 航空 ( British Airways ) 发 站 G 爱心 ] 的 销 项 目 以 鼓励 其 乘客 捐 出 旅 

剩余 的 外 江 站 播 向 乘客 们 宣传 这 次 活动 。 公 司 也 拍 了 
个 电视 





AR. 89% “Change for Good” 活 动 直接 针对 莱 客 ， 它 
， 在 1994 





不 需要 广 
它 为 全 世界 的 儿 





2009 年 这 15 年 的 时 间 里 ， 
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Buckets for the Cure 费 者 每 5 i 
Susan G. Komen for the Cure 
1 根 和 奶 酷 做 成 的 Double Down Ж ۴ 








у 和 兰 斯 不 
Lance Armstrol ! 在 2004 
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甚至 比 捐款 更 重要 。 非 营利 团体 必须 清楚 明白 它们 的 目标 ， 清 楚 表达 它们 的 期 望 ， 并 构建 一 
个 组 织 结构 来 与 不 同 的 公司 合作 。 和 一 家 公司 建立 长 期 关系 需要 花费 很 长 时 间 。 正 如 一 位 咨 
询 师 所 说 :“ 企 业 和 非 营 利 团体 之 间 的 问题 通常 在 于 不 同 的 期 望 ， 以 及 对 每 一 件 事 所 花费 时 间 
的 不 同 理解 "。 号 

公司 必须 在 设计 和 执行 一 项 公益 营销 项 目的 过 程 中 制定 很 多 决策 ， 包 括 选择 多 少 项 或 
选择 哪 一 个 公益 项 目 ， 如 何 使 这 个 公益 项 目 品牌 化 。 

选择 一 项 公益 事业 ”一些 专家 认为 ， 分 散 地 参与 多 项 公益 事业 会 降低 公益 营销 的 积 
极 影响 。 吉 列 公司 的 公众 事务 主管 凯 茜 ， WEBER (Cathy Chizauskas ) 说 :“ 当 你 把 所 
有 分 散 的 支出 从 50 美元 增加 到 100 美元 时 ， 没 人 会 知道 …… 这 无 法 溅 起 一 点 儿 水 花 。” % 

很 多 公司 关注 于 一 个 或 一 些 主要 的 公益 事业 ， 使 执行 简单 化 ， 影 响 最 大 化 麦当劳 遍 
布 30 多 个 国家 的 “麦当劳 叔叔 之 家 "， 每 晚 向 那些 因为 孩子 在 医院 里 而 需要 帮助 的 家 庭 提 
供 超过 7200 间 房 间 ， 每 年 节省 总 计 2 亿 5700 万 美元 的 住宿 费用 。 该 项 目 自 1974 年 开始 实 
施 到 现在 ， 已 经 为 将 近 1000 万 家 庭 成 员 提供 了 “第 二 个 家 ”服务 。5 

然而 ， 仅 限于 支持 一 项 公益 事业 可 能 会 限制 消费 者 或 其 他 利益 相关 者 的 扩大 ， 而 他 们 
往往 可 以 将 对 公益 事业 的 积极 感受 转移 到 对 公司 上 来 。 很 多 受 欢迎 的 公益 事业 已 经 有 了 
很 多 公司 赞助 商 。 包 括 雅芳 、 福 特 、 雅 诗 兰 谨 、 露 华 浓 、Lee 牛仔 裤 、Polo Ralph Lauren, 
Yoplait、Saks、 宝 马 和 美国 运通 在 内 ， 超 过 300 家 公司 已 经 将 它们 自己 与 乳腺 瘤 事 业 联 系 
在 了 一 起 。% 结果， 这 些 品牌 可 能 发 现 自己 在 粉红 丝带 的 海洋 中 被 淹没 了 。 

在 一 些 “ 无 人 认养 的 事业 ”中 可 能 有 更 大 的 机 会 ， 即 关注 那些 少 于 20 万 人 感染 的 疾 
病 。 9 另 一 个 选择 是 被 忽视 的 疾病 : 胰腺 癌 是 仅 次 于 皮肤 癌 、 肺 癌 和 和 乳腺 癌 的 第 四 大 致命 
癌症 ， 然 而 却 很 少 受到 企业 支持 。 甚 至 大 部 分 健康 杀手 ,例如 男性 的 前 列 腺 癌 和 女性 的 心 
脏 病 、， 和 和 乳腺 癌 相 比 也 被 相对 忽视 了 。 一 些 公 司 已 经 开始 填补 这 个 空白 。 吉 列 和 Grolsch 
啤酒 已 经 加 入 了 长 期 支持 者 Safeway 和 美国 职业 棒球 联盟 的 行列 ， 为 对 抗 前 列 腺 癌 提 供 赞 
助 。 美 国 心脏 协会 发 起 了 一 个 被 称 为 “Go Red for Women”( 女人 真心 ) 的 营销 活动 ， 用 红 
裙 作 象 征 物 ， 提 高 人 们 对 心脏 病 的 防范 意识 ， 并 吸引 企业 和 其 他 组 织 对 这 种 每 年 夺 走 的 女 
性 生命 数量 12 倍 于 乳腺 癌 的 疾病 予以 关注 。 鱼 

大 多 数 公 司 选择 与 其 公司 或 品牌 形象 相 一 致 ， 并 对 其 员工 和 股东 有 意义 的 公益 事业 。 
亮 视点 (LensCrafters ) 的 “Give the Gift of Sight” ( 送 你 保护 视力 的 礼物 ) 活动 一 一 公司 被 
意大利 公司 Luxottica 收购 后 ， 该 活动 现在 已 经 被 称 为 “OneSight” 一 一 是 一 组 切 辣 性 的 
视力 保健 活动 ， 为 北美 和 全 球 发 展 中 国家 中 超过 600 万 有 需要 的 人 提供 免费 视力 检查 、 眼 
部 检测 和 眼镜 。 所 有 的 门店 都 被 授权 可 向 所 在 的 社区 分 发 免费 眼镜 。 两 辆 被 称 为 “Vision 
Van” 视力 大 巴 ) 的 移动 诊所 在 北美 巡回 服务 ， 为 儿童 免费 检查 视力 。 此 外 ;OneSight 活 
动 还 会 派遣 眼科 专家 在 海外 执行 视力 关怀 任务 ， 每 月 一 次 ,每 次 为 期 两 周 。Luxottica 公司 
支付 大 部 分 管理 费用 ， 所 有 捐款 的 92% 直接 进入 基金 项 目 s ® 

另 一 个 好 的 公益 事业 匹配 项 目 是 Barnum's 动物 饼干 ， 它 推出 了 一 个 活动 以 响起 人 们 对 于 
浙 临 绝种 动 植物 的 关注 ， 并 帮助 保护 亚洲 虎 。" 营 销 备 忘 s 创造 差异 点 ”提供 了 一 家 顶级 公益 
营销 咨询 公司 的 经 验 之 谈 。 后 面 的 案例 是 一 个 新 公司 运用 公益 营销 成 功 发 展 新 业务 的 故事 。” 








RAR, FEA ° 还 科斯 基 (Blake Mycoskie ) 作为 选手 并 没有 赢得 世界 性 真人 秀 《 急 速 前 进 》 
(The Amazing Касе) 的 冠军 ， 但 2006 年 到 阿根廷 的 旅程 却 点 燃 了 他 创业 的 愿望 ， 他 希望 异 此 帮助 屠 
些 他 看 到 的 大 量 因 没有 鞋 穿 而 痛苦 的 儿童 。 没 有 鞋 穿 的 儿童 不 仅仅 唱 受 健康 威胁 ， 还 因 不 被 允许 入 
ФПАТИФ. 因此 诞生 了 TOMS 遍布 鞋 ， 其 名 字 是 为 了 表达 “更 好 的 明天 "< 该 品牌 承诺 ， 每 卖 
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专门 从 事 公益 活动 营销 和 企业 责任 的 战略 咨询 公 
司 一 一 总 部 位 于 波士顿 的 Cone 公司 就 组 织 正式 而 有 内 容 
的 活动 提供 了 如 下 技巧 


选择 一 个 关注 领域 ， 使 其 与 你 的 任务 、 目 标 和 组 织 
相 一 致 

评估 企业 内 部 的 “愿意 ”程度 和 资源 - 如 果 你 、 你 
的 员工 及 其 他 同伴 都 不 相信 或 者 不 在 你 们 公司 的 公 
益 活 动 上 投资 ， 你 的 受众 也 不 会 的 。 

分 析 竞 争 对 手 的 公益 活动 定位 。 未 被 竞争 对 手 利用 
的 空白 地 带 恐 怕 已 经 不 多 .但 是 这 可 以 帮助 你 定位 
于 一 个 有 效 的 社会 需求 或 者 你 可 以 有 所 作为 的 拥挤 
空间 中 一 个 尚 待 开发 的 元 素 

说 愤 的 选择 你 的 合作 伙伴 。 在 价值 观 、 使 命 和 意愿 
上 务求 一 致 ， 说 愤 地 描绘 角色 和 责任 。 从 建立 一 个 
多 年 可 持续 的 关系 这 个 角度 来 思考 ， 每 年 都 衡量 一 
次 双方 的 成 就 

不 要 低估 项 目的 名 称 一 一 它 是 你 推广 活动 的 身份 彰 
征 。 选 择 几 个 可 以 准确 说 出 你 想 做 什么 的 词汇 ， 并 
创造 一 个 简单 但 容易 记 住 的 视觉 符号 。 雅 芳 的 乳腺 
瘤 运 动 . 美国 心脏 协会 的 “Go Red for Women’ (3с 
人 真心 ) 和 Target 百货 的 “Take Charge of Education” 
(关照 教育 ) 活动 都 是 很 好 的 例子 。 

创造 一 个 可 持续 并 有 效 的 项 目 ， 而 那 始 于 发 展 一 个 
路 职能 战略 团队 。 该 团队 包括 CEO 办 公 室 、 公 共事 
务 部 、 人 力 资源 部 ， 市 场 部 ， 公 共 社区 关系 部 、 研 


双 鞋 就 捐赠 一 双 竹 给 雏 困 儿童 


^ Nordstrom 和 Меітап Marcus 这 


TOMS Ё 


究 测 量 部 、 志 愿 者 和 项 目 管理 层 的 代表 。 如 果 你 在 
团队 中 ， 你 将 花费 太 量 有 价值 的 时 间 建 立 和 其 他 部 
门 的 联系 以 使 工作 顺利 完成 

7. 运用 你 自己 和 合作 伙伴 的 资产 使 项 目 运作 起 来 。 资 
产 包 括 志愿 者 ， 现金， 捐赠 物品 ， 特 殊 活动 店内 
舞 放 、 合 作 伙 伴 资 源 和 营销 广告 支持 、 记 住 ， 情 
感 是 你 最 重要 的 资产 之 一 。 它 可 以 帮助 你 和 你 的 客 
户 进行 联系 ， 并 使 你 的 公司 在 拥挤 的 市 场 中 与 众 
жа. 

8, аш НЬ. 创造 引 人 注 目的 
语言 和 图 形 ， 因 为 激动 人 心 的 形象 可 以 渗透 到 人 们 
内 心中 去 。 然后， 使 你 的 信息 不 仅仅 在 传统 媒介 上 
传播 ， 使 其 变 成 多 维度 的 ! 考虑 特殊 的 活动 、 网 站 
研讨 会 ， 公 益 广告 、 专 家 发 言 人 ， 甚 至 名 人 代言 

9. 未 地 化 。 全 国 性 活动 可 以 达到 高 屋 建 领 的 效果 ， 但 
是 真正 的 转变 开始 于 基层 的 本 地 营销 。 通 过 本 地 活 
0. 公益 宣传 和 募集 资金 中 的 实际 活动 来 吸引 民众 
和 志愿 者 . 

10. 创新 。 真 正 的 公益 活动 领导 者 通过 不 断 增加 项 目的 
活力 ， 新 活动 机 会 和 内 容 以 使 其 不 断 改善 ， 并 保持 
相关 性 ， 建 立 持续 性 


资料 来 源 ; Cone, "Тор 10 Tips for Cause Branding,” www.coneinc. 
com/10-ips-cause-branding: 亦 见 Carol LCone, Mark AFeldman, and 
Alison T.DaSilva, “Cause and Effects,” Harvard Business Review ( July 
2003 ): 95—101 


Опе for One” ità 果 ， 这 种 重量 轻 的 鞋子 FH 
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EEE A HARA. 
9 社会 营销 ( social marketing) 则 旨 在 推进 一 

















20 世 纪 50 年代 ， 印 
典 开展 了 社会 营 
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澳大利亚 政府 开展 了 “ 系 好 安全 带 ” 活 动 ; 加 拿 大 政府 发 起 了 “向 毒品 说 不 "、“ 停 止 吸 

烟 ” 和 “为 健康 而 运动 ”等 活动 。80 年 代 ， 世 界 银 行 、 世 界 卫生 组 织 和 美国 疾病 控制 和 预 

防 中 心 开 始 使 用 “社会 营销 ”这 个 术语 ， 增 进 了 社会 对 这 类 活动 的 关注 。 一 些 著名 的 全 球 

社会 营销 成 功 案例 是 : 

”口服 补液 疗法 在 洪都拉斯 的 推广 е БЕА: еа вао 

， 社 会 营销 者 在 乌干达 设立 摊位 ， 由 助 产 士 销售 顾客 买 得 起 的 避孕 用 品 。 

б сиу мш и ( Population Communication Services ) 在 拉丁 美洲 
创作 了 两 首 极 受 欢迎 的 歌曲 ,《 别 》( Stop) 和 《 当 我 们 在 一 起 》( When We Are Together ), 
鼓励 年 轻 女子 拒绝 对 方 的 要 求 。 

”美国 国家 心肺 血液 研究 所 成 功 唤起 了 人 们 对 于 胆固醇 和 高 血压 的 关注 ， 明 显 有 助 于 死亡 
率 的 降低 。 

很 多 不 同类 型 的 组 织 在 美国 进行 社会 营销 。 政 府 机 构 包括 美国 疾病 控制 和 预防 中 心 、 
美国 卫生 与 公共 服务 部 、 美 国 交通 部 和 美国 国家 环境 保护 局 。 那 些 施行 社会 营销 的 上 百 个 
非 营利 组 织 包括 美国 红 十 字 会 、 联 合 劝 募 会 ( United Way) 和 美国 癌症 协会 等 。 

为 社会 营销 项 目 选择 正确 的 目标 是 十 分 重要 的 。 一 项 计划 生育 运动 是 应 该 关注 于 禁 
和 欲 还 是 避孕 ? 一 项 针对 空气 污染 的 运动 是 应 该 鼓励 人 们 拼车 还 是 使 用 公共 交通 ? 社会 营 
销 活动 可 能 会 不 断 改变 人 们 的 认 知 、 价 值 观 、 行 为 和 习惯 。 下 面 列举 了 一 些 可 能 的 目标 
范畴 。 

针对 认 知 的 活动 
， 解 释 不 同 食物 的 营养 价值 ; 

° 闸 述 保护 环境 的 重要 性 。 

针对 行为 的 活动 
+ 吸引 人 们 接种 疫苗 ; 
激励 人 们 在 某 一 议题 上 投 赞成 票 ; 

° 鼓励 人 们 献血 ; 

鼓励 女性 做 宫颈 刮 片 检查 。 
针对 习惯 的 活动 y 

， 宣传 吸烟 的 危害 ; 

”宣传 吸毒 的 危害 ; 

宣传 过 度 饮酒 的 危害 。 
针对 价值 观 的 活动 

改变 对 人 工 流产 的 看 法 ; 

， 改 变 人 们 的 偏见 。 

尽管 社会 营销 会 使 用 大 量 不 同 的 战术 来 达到 目标 ,活动 策划 过 程 仍 遵循 很 多 与 传统 产 
品 和 服务 计划 过 程 相同 的 步骤 ( 参见 表 22.6 )。” 一 些 改变 行为 的 关键 成 功 因素 包括 ; 7 
+ 选择 最 可 能 做 出 响应 的 目标 市 场 ; 

， 用 简洁 明了 的 语言 来 推广 一 个 而 不 是 多 个 可 行 的 行动 ; 

， 用 极 具 说 服 力 的 语言 来 解释 参与 活动 的 好 处 ; 

， 使 采用 这 种 行动 变 得 简单 ; 

”制造 吸引 眼球 的 信息 和 选择 传播 媒介 ; 

+ 考虑 采用 富 教 于 乐 的 方式 。 

世界 自然 基金 会 通过 运用 现代 营销 实践 实现 了 其 大 部 分 目标 。 
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公司 选择 那些 具有 优势 的 目标 市 场 ， 退 出 或 回避 那些 自身 薄弱 的 市 场 
事实 上 ， 公 司 里 所 有 的 员工 和 部 门 都 以 顾客 和 市 场 为 工作 中 心 
营销 部 门 和 研发 部 门 、 生 产 部 门 有 着 良好 的 工作 关系 
营销 部 门 和 销售 部 门 、 顾 客服 务 部 门 有 着 良好 的 工作 关系 

公司 设置 适当 的 激励 机 制 来 引导 正确 的 行为 

公司 持续 建立 和 追踪 顾客 满意 度 和 忠诚 度 

公司 与 有 实力 的 供应 商 、 分 销 商 结 成 伙伴 关系 ， 管 理 价值 交付 系统 
公司 善于 建立 品牌 名 称 和 形象 

公司 灵活 地 满足 顾客 多 变 的 需求 。 





销 计 划 ， 然 后 
着 关键 作用 





了 什么 。 杰 出 的 营销 4 
营销 的 执行 和 控制 对 于 确保 营销 计划 每 年 i 
营销 执行 

营销 执行 ( marketing implementation ) 是 一 个 
计划 实现 目标 的 过 程 。?# 如 果 执 行 不 力 ， 一 份 出 色 的 直 
动 中 ， 战 略 解决 “是 什么 ” 和 问题， 


-个 层次 的 









在 营销 活 
”、“ 何 时 ”、 
些 战术 任 
动 和 任务 

参见 第 4 章 ) 
区 更 好 的 营销 流程 模式 、 更 好 的 营销 
















务 的 执行 。 例 如 ， 公 
今天 的 企业 正和 努力 使 
营销 成 本 可 以 达到 公 






销 活动 的 役 资 回 报 更 加 明 


ЇЙЇ 25%. 


















理 ( marketing resource management， 简 称 MRM ) 软件 提供 了 一 系列 基于 
技术 ， 能 用 于 自动 化 和 整合 项 目 管理 、 aE 、 预 算 管理 、 资 产 管理 、 品 牌 
客户 关系 管理 和 知识 管理 等 活动 。 其 中 ， 知 识 管理 部 分 包括 流程 模板 、 流 程 向 导 和 
来 面 营销 的 内 容 ， 为 营销 者 在 电脑 控制 界面 上 提 

营销 管理 资源 软件 帮助 营销 者 改善 支出 和 投资 决策 ， 使 新 产品 更 快 投 
入 市 场 ， 并 减少 了 决策 时 间 和 成 本 
党 销 控 制 

营销 控制 是 公司 评估 其 
了 四 种 必要 的 营销 控制 : 年 度 计划 控 
年 度 计划 控制 
划 控 制 确保 企业 能 够 达成 其 年 度 计划 中 确定 的 销售 、 利 润 和 其 他 目标 。 其 核心 


是 目标 管理 ( 参见 图 224 )。 首 先 ， 管 理 层 设 定 月 度 或 季度 目标 。 其 次 。 管 理 层 在 市 场 中 密 
存在 严重 偏离 的 原因 。 最 后 ， 管 理 层 采取 纠偏 








管理 
最 佳 








9 销 活动 和 项 目 ， 并 做 出 必要 改变 和 调整 的 过 程 。 表 22.8 列举 
制 、 列 利 能 力 控制 、 效 率 控制 和 战略 控制 





















销售 利润 目标 ; 每 一 
销售 额 和 成 本 。 最 
12 销 









614 == пата 第 八 部 分 实现 成 功 的 长 期 成 长 





1 . 年 度 计划 控制 ө шашты 检查 原 计划 的 结合 ”销售 分 析 
”中 层 管理 者 果 是 否 已 经 实现 ө 市 场 占有 率 分 析 
人 ”销售 一 费用 比率 
e WENN 
o ”基于 市 场 的 平衡 计 分 卡 分 析 
N. 盈利 能 力 控制 ө ”营销 主 计 вай ө 各 产品 的 盈利 能 力 
业务 上 盈利 和 е 各 区 域 的 盈利 能 力 
亏损 多 ”各 顾客 的 盈利 能 力 
© ”各 细 分 市 场 的 盈利 能 力 
人 ”各 经 销 渠道 的 盈利 能 力 
ө паман» 
п. 效率 控制 多 ”生产线 和 行政 ”评估 并 提高 成 本 ”多 ”销售 团队 效率 
部 门 管理 人 员 “效率 和 营销 支出 ”多 ”广告 效率 
© BAY 的 成 效 © ”促销 效率 
© 分销 效率 
N. 战略 控制 © RASENE 检查 公司 是 否 已 © 营 销 有 效 性 评价 工具 
е ”营销 审核 员 在 不 同 的 市 场 、 © 营销 审核 
产品 和 渠道 中 抓 ” 鲁 ”营销 绩效 总 结 
住 了 最 佳 机 遇 е 


公司 道德 和 社会 责任 评估 








销售 度量 工具 分 销 度量 工具 

о ”销售 额 增长 率 全” 销售 网 点 数量 

е 市 场 占有 率 © mtg 

全 ”新 产品 销售 类 © MME 

顾客 购买 倾向 度量 工具 © зій 

e MRK 昌平 均 库存 量 ( 平均 库存 价值 ) 
© 偏好 多 ”库存 保证 销售 天 数 

全 ”购买 意愿 © REME 

© HAF о ”货架 占有 率 

© ang © 每 个 销售 点 的 平均 销售 额 
顾客 度量 工具 传播 度量 工具 

© MERI © ”未 经 提示 的 品牌 知晓 度 
© HERSEK © ”第 一 提 及 品牌 知晓 度 
© ”顾客 毁誉 数量 之 比 ° 

© ”顾客 获取 成 本 ° 

日 ”新 顾客 数量 ° 

© ”顾客 流失 数量 ° 

© MERRE е 
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1. 全 面 性 


系统 性 


4 周期 性 
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销 审核 不 仅 能 使 处 于 困境 的 企业 受益 ， 对 处 于 佳境 的 公司 也 有 好 处 。 
营销 审核 以 公司 高 管 与 营销 审核 员 的 协议 为 开端 ， 该 协议 包括 审核 目标 、 时 间 范围 、 
谁 应 该 被 问 什么 问题 等 详细 计划 。 营 销 审核 的 基本 原则 是 : 不 能 仅仅 依赖 于 公司 管理 者 的 
数据 和 看 法 。 要 询问 顾客 、 经 销 商 和 其 他 外 部 团体 。 很 多 公司 并 没有 真正 了 解 顾客 和 经 销 
商 是 如 何 看 待 它们 的 ， 也 不 完全 了 解 顾客 的 需要 。 
营销 审核 考察 公司 营销 环境 的 六 个 主要 构成 要 素 。 表 22.10 罗列 了 一 些 主要 问题 。 


宏观 环境 


A. 人 口 统计 环境 
主要 的 人 口 发 展 趋势 对 于 企业 的 机 遇 和 威胁 是 什么 ? 企业 应 当 采 取 怎 样 的 行动 来 回应 这 些 发 展 趋势 ? 


B. 经 济 环境 
收入 、 价 格 、 储 蓄 和 信贷 的 主要 发 展 趋势 对 于 企业 有 何 影响 ?企业 应 当 采 取 怎 样 的 行动 来 回应 这 些 发 展 趋势 ? 


с. 自然 环境 каеш 
企业 所 需 的 自然 资源 和 能 源 的 价格 和 供应 前 景 如 何 ? 公 六 认为 企业 在 环境 污染 和 保护 中 扮演 了 什么 样 的 角色 ?企业 需要 
采取 哪些 措施 ? 


D. 技术 环境 
产品 和 工艺 的 技术 发 生 了 哪些 主要 变化 ”企业 在 这 些 技术 中 的 地 位 如 何 ” 该 产品 最 可 能 的 替代 品 是 什么 ? 


E. 政策 环境 
法 律 法 规 的 哪些 变化 会 影响 营销 战略 和 战术 ?污染 控制 、 平 等 就 业 机 会 、 产 品 安全 、 广 告 、 价 格 控制 等 会 对 企业 营销 战 
略 产生 影响 的 方面 有 何 新 变化 ? 


F 文化 环境 
公众 对 企业 和 产品 的 态度 如 何 ? 顾客 生活 方式 和 价值 观 的 哪些 变化 可 能 影响 公司 发 展 ?7 


任务 环境 
A. 市 场 
市 场 规模 、 增 长 率 、 地 区 分 销 和 利润 发 生 了 哪些 变化 ? 主要 的 细 分 市 场 是 什么 ? 


B. 顾客 
顾客 的 需要 和 购买 流程 是 什么 ? 顾客 和 潜在 顾客 是 如 何 根据 声誉 、 产 品质 量 、 服 务 、 销 售 人 员 和 价格 米 对 公司 和 竞争 对 
手 进行 评估 的 ?不 同 的 细 分 市 场 顾 客 是 如 何 做 出 购买 决策 的 ? 


C. 竞争 对 手 

主要 的 竞争 对 手 是 谁 ? 它们 的 目标 、 战 略 、 优 势 、 劣 势 、 规 模 和 市 场 占有 率 如 何 ? 影响 未 来 竞争 格局 以 及 公司 产品 的 替 
代 品 的 趋势 是 什么 ? 

D. 分 销 和 经 销 

产品 通过 哪些 主要 的 贸易 渠道 到 达 顾 客 ? 不 同 的 贸易 渠道 的 效率 水 平和 增长 潜力 如 何 ? 

E. 供应 商 

生产 所 需 的 关键 资源 的 供应 前 景 如 何 ? 供应 商 发 展 态势 如 何 ? 

F. 服务 商 和 营销 机 构 

运输 服务 、 仓 储 服 务 、 金 融 服务 的 成 本 和 供应 的 前 景 如 何 ? 公司 广告 商 和 营销 调研 机 构 的 效率 如 何 ? 
G. 公众 

哪些 人 群 代表 了 公司 的 某 一 机 遇 或 问题 ? 公司 应 当 采取 哪些 措施 来 有 效 处 理 与 各 类 人 群 的 关系 ? 
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(ж) 
A. 经 营 使 命 
经 营 使 命 的 表达 是 否 以 市 场 为 导向 ?经 营 使 命 的 可 行 性 如 何 ? 
B. 营销 目标 


公司 的 营销 目标 是 否 足够 清晰 以 用 来 制定 营销 方案 和 进行 绩效 考核 ? 营销 目标 是 否 考虑 了 公司 的 竞争 地 位 、 资 源 和 
1287 

С. 战略 

管理 层 是 否 为 实现 营销 目标 而 制定 了 清晰 的 营销 战略 ?战略 具有 说 服 力 吗 ? 就 产品 生命 周期 阶段 、 竞 争 者 战略 和 经 济 状 
况 而 言 ， 战 略 是 否 适 合 ? 公司 市 场 细 分 的 标准 是 否 可 以 改善 ? 是 否 采用 了 明确 的 标准 来 评估 各 个 细 分 市 场 和 选择 最 佳 细 
分 市 场 ? 是 否 能 准确 描述 每 一 个 目标 市 场 ? 公司 是 否 针对 每 一 个 目标 细 分 市 场 进行 了 有 效 定位 ， 并 采取 了 有 效 的 营销 组 
合 ? 营销 资源 是 否 在 营销 组 合 的 各 大 要 素 上 进行 了 最 佳 分 配 ? 是 否 做 了 足够 的 或 者 过 多 的 资源 预算 来 实现 营销 目标 ? 





А. 正式 结构 
营销 副 总 监 是 否 对 影响 顾客 满意 度 的 公司 活动 负 有 足够 的 权力 和 责任 ?营销 活动 是 否 根据 职能 、 产 品 、 细 分 市 场 、 终 端 
用 户 和 地 区 的 不 同 进行 了 最 佳 设 计 ? 


B. 职能 效率 
营销 部 门 和 销售 部 门 之 间 是 否 有 良好 的 沟通 和 工作 关系 ? 产品 管理 型 组 织 体系 是 否 有 效 运转 ? 产品 经 理 能 够 计划 利润 还 
是 只 能 计划 销售 量 ? 营销 部 门 中 是 否 有 一 些 人 需要 更 多 的 培训 、 激 励 、 监 管 和 评估 ? 


с. 沟通 效率 
营销 部 门 与 生产 、 研 发 、 零 售 、 财 务 、 会 计 、 法 务 部 门 在 沟通 上 有 什么 需要 关注 的 问题 7 








А. 营销 信息 系统 

营销 信息 系统 是 否 能 准确 、 充 足 、 及 时 地 获取 有 关 顾 客 、 潜 在 顾客 、 分 销 和 经 销 商 、 竞 争 对 手 、 供 应 商 和 各 类 人 群 的 市 
场 发 展 信息 ? 公司 决策 者 是 否 做 出 了 足够 的 营销 调研 ， 是 否 运用 了 研究 结果 ? 公司 是 否 采 用 了 最 佳 的 市 场 测量 和 销售 预 
测 方法 ? 

B. 营销 计划 系统 

营销 计划 系统 是 否 设计 合理 并 被 有 效 利用 ? 营销 人 员 是 否 配 有 决策 支持 系统 ? 计划 系统 是 否 可 以 得 出 可 接受 的 销售 目标 
和 配额 ? 


C. 营销 控制 系统 
控制 流程 是 否 足 够 保证 实现 年 度 计划 目 标 ? 管理 层 是 否定 期 分 析 产品 、 市 场 、 地 区 、 分 销 渠道 的 利润 ? 是 否定 期 检测 营 
销 的 投入 产 出 ? 


D. 新 产品 开发 系统 
公司 新 产品 创意 的 收集 、 形 成 、 入 先是 否 组 织 有 序 ? 公司 是 否 在 投资 于 新 的 产品 创意 前 ， 进 行 了 足够 的 概念 研究 和 业务 
分 析 ? 公司 是 否 在 新 产品 发 布 前 ， 进 行 了 足够 的 产品 和 市 场 测试 ? 











А. ВЯЛ 
公司 在 不 同 产品 、 市 场 、 地 区 、 分 销 渠道 的 盈利 能 力 如 何 ? 公司 是 否 该 进入 、 扩 大 、 缩 小 、 退 出 任何 业务 细 分 市 场 ? 


в. 成 本 效益 分 析 
营销 活动 开支 过 大 吗 ? 有 无 削减 成 本 的 办 法 ? 
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(аж) 


А. 产品 

公司 产品 线 的 目标 是 什么 ? 是 否 明智 ? 现 有 产品 线 能 否 满足 这 些 目标 ? 产品 线 应 该 向 上 、 向 下 还 是 双向 延伸 或 收缩 ? 哪 
些 产品 需要 被 逐步 淘汰 掉 ? 哪些 产品 需要 增加 ? 顾客 对 公司 和 竞争 对 手 的 产品 质量 、 特 点 、 式 样 、 品 牌 名 称 等 的 了 解 程 
度 和 态度 如 何 ? 产品 和 品牌 战略 的 哪些 地 方 需要 改进 ? 


B. 价格 

公司 的 定价 目标 、 政 策 、 战 略 和 实施 步骤 是 什么 ? 价格 多 大 程度 上 取决 于 成 本 、 需 求 和 竞争 标准 ? 顾客 是 否认 为 公司 的 
定价 与 产品 提供 的 价值 相符 合 ? 管理 层 是 否 了 解 需求 价格 弹性 、 经 验 曲线 效应 、 竞 争 对 手 的 价格 和 价格 政策 ? 价格 政策 
在 多 大 程度 上 与 分 销 商 、 经 销 商 、 供 应 商 、 政 府 法 规 的 需要 保持 一 致 


С. 分 销 
公司 分 销 的 目标 和 战略 是 什么 ? 市 场 覆盖 和 服务 是 否 充足 ? 分 销 商 、 经 销 商 、 制 造 商 代表 、 经 纪 商 、 代 理 商 等 的 效率 如 
=? 公司 是 否 需 要 考虑 改变 其 分 销 渠道 ? 


D. 营销 传播 

公司 的 广告 目标 是 什么 ?是否 明智 ”在 广告 上 的 资金 投入 是 否 适当 ? 广告 主题 和 创意 有 效 吗 ? 顾客 和 公众 如 何 看 待 广 告 活 
动 ? 是 否 选择 了 合适 的 广告 媒体 ? 内 部 营销 人 员 足够 吗 ? 促销 预算 足够 吗 ? 是 否 充分 有 效 地 利用 了 样品 、 优 惠 券 、 展 览 和 
销售 竞赛 等 促销 工具 ? 公关 人 员 是 否 胜任 ， 并 具有 创造 性 ”公司 是 否 充分 使 用 了 直接 营销 、 网 上 营销 和 数据 库 营销 ? 


E. 销售 队伍 

销售 队伍 的 目标 是 什么 ?销售 队伍 是 否 足以 完成 公司 的 目标 ? 销售 队伍 是 否 按照 合理 的 专业 分 工 ( 按 地 区 、 市 场 、 产 品 ) 
原则 进行 管理 ? 是 否 有 足够 或 太 多 的 销售 经 理 来 领导 范围 内 的 销售 代表 ? 销售 人 员 的 薪酬 水 平和 结构 是 否 提供 了 足够 的 
激励 和 奖赏 ? 销售 队伍 是 否 显示 了 高 昂 的 斗志 、 能 力 和 努力 ? 设 定 配额 和 评估 绩效 的 程序 是 否 合适 ?公司 的 销售 队伍 相 
比 竞争 对 手 的 销售 队伍 如 何 ? 

















营销 绩效 总 结 ” 表 22.11 中 的 三 栏 区 分 了 较 差 、 良 好 和 卓越 的 商业 和 营销 做 法 。 管 理 
层 可 以 据 此 发 现 自己 的 企业 在 各 个 方面 的 优势 和 劣势 ， 找 到 企业 可 以 在 哪里 进行 改变 以 成 








产品 驱动 市 场 驱动 驱动 市 场 

大 众 市 场 导向 细 分 市 场 导 向 利 基 市 场 导 向 和 顾客 导向 
提供 产品 提供 附加 产品 提供 顾客 解决 方案 
平均 产品 质量 超过 平均 水 平 传 为 佳话 

平均 服务 质量 超过 平均 水 平 传 为 佳话 

最 终 产品 导向 核心 产品 导向 核心 竞争 力 导 向 
职能 导向 流程 导向 结果 导向 

把 主动 权 交 给 竞争 对 手 与 竞争 对 手 一 致 超越 竞争 对 手 

利用 供应 商 考虑 供应 商 偏好 视 供应 商 为 合作 伙伴 
利用 经 销 商 为 经 销 商 提供 支持 视 经 销 商 为 合作 伙伴 
价格 导向 品质 导向 价值 导向 

平均 速度 超过 平均 水 平 传 为 佳话 

等 级 化 网 络 化 团队 化 

垂直 型 组 织 结构 扁平 化 组 织 结构 战略 联盟 型 组 织 结构 


股东 驱动 利益 相关 者 驱动 社会 价值 导向 
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ж 
管理 人 员 意识 到 营销 比 过 去 需要 承担 更 多 的 责任 。“ 和 营销 备 忘 : 营销 的 “十 宗 
结 了 公司 在 营销 方面 的 主要 不 足 ， 以 及 如 何 去 发 现 并 纠正 它们 。 

为 了 在 未 来 获得 成 功 ， 营 销 必 须 是 全 方位 的 ， 而 不 仅 是 某 一 部 门 的 职责 。 营 销 者 必须 
在 公司 中 实现 更 大 的 影响 ， 不 断 创造 新 的 想法 ， 通 过 适当 的 差异 化 方式 对 待 顾客 以 洞察 顾 
客 - 营销 人 员 必须 更 多 地 通过 绩效 来 建立 自己 的 品牌 ， 而 不 是 仅仅 通过 促销 。 他 们 必须 通 
过 建立 出 色 的 信息 和 传播 系统 来 迈 向 电子 化 ， 并 获得 市 场 胜利 。 

未 来 几 年 里 我 们 将 看 到 : 
”营销 部 门 的 消失 ， 全 方位 营销 的 兴 ; 
， 挥 金 如 土 的 营销 的 注重 投资 回报 率 营销 的 兴起 
”营销 直觉 的 消失 ， 营 销 科学 的 兴起 ; 

”人 工 营 销 的 消失 ， 自 动 化 营销 和 创造 性 营销 的 兴起 ; 
， 大 众 营销 的 消失 ， 精 准 营 销 的 兴起 

为 了 完成 这 些 改变 ， 实 现 真正 的 全 面 化 ， 营 销 者 需要 具备 一 系列 新 领域 中 的 新 技能 和 

竞争 力 ， 这 些 领域 包括 : 











起 













， 数 据 库 营销 和 数据 挖掘 ; 
”联络 中 心 管理 和 电话 营销 ; 
”公共 关系 营销 ( 包括 事件 营销 和 赞助 营销 ); 
° 品牌 建立 和 品牌 资产 管理 ， 
s ад 营销 ; 
”整合 营销 传播 ; 
”根据 不 同 的 细 分 市 场 、 顾 客 和 渠道 进行 盈利 能 力 分 析 

成 功 的 21 世纪 营销 会 让 企业 受益 良 多 ， 但 是 只 有 通过 努力 工作 ， 洞 察 力 和 灵感 才 会 
光顾 。 新 规则 和 实践 正在 逐渐 形成 ， 这 是 一 个 令 人 兴奋 的 营销 时 代 。19 世纪 美国 作家 拉 尔 
Ж. 瓦尔 多 爱 默 生 (Ralph Waldo Emerson ) 说 得 再 正确 不 过 了 :“ 如 果 我 们 知道 该 怎么 
做 ， 那 么 这 个 时 代 和 所 有 时 代 一 样 美好 -” 








一 些 “ 徘 错 ”标志 着 企业 的 营销 活动 陷入 了 困境 。 
下 面 是 营销 的 “十 宗 罪 、 其 征 光 ， 以 及 一 些 解决 方法 。 


罪 错 一 ， 公 司 没有 充分 关注 市 场 ， 没 有 以 顾客 为 导向 。 

征兆 : 较 差 的 细 分 市 场 识别 能 力 ， 对 各 个 细 分 市 场 一 
视 同仁 ， 不 分 轻重 缓急 ， 没 有 设立 细 分 市 场 经 理 ， 员工 
认为 服务 顾客 是 营销 部 门 和 销售 部 门 的 工作 ， 没 有 加 在 
培养 顾客 服务 文化 的 培训 项 目 ， 没 有 建立 激励 机 制 来 激 
励 员 工 善待 顾客 。 

解决 方法 : 使 用 更 先进 的 市 场 细 分 技术 ， 分 清 细 分 


市 场 的 主 次 ; 培育 专业 分 工 的 销售 队伍 ， 建 立 明确 的 企 
业 价 值 层 级 ， 在 员工 和 公司 部 门 内 培养 更 多 的 “顾客 意 
R: 使 顾客 更 容易 与 公司 接触 ， 能 够 对 企业 的 任何 形式 
的 传播 做 出 快速 回应 - 





i=: 公司 没有 充分 了 解 其 目标 顾客 . 
: 一 次 关于 顾客 的 研究 已 是 三 年 之 前 ， 顾 客 
已 经 不 像 以 前 那样 购买 你 的 产品 了 ;竞争 对 手 的 产品 销 
售 得 更 好 ， 顾 客 退货 或 投诉 越 来 越 多 。 
解决 方法 : 进行 更 多 更 续 密 的 顾客 研究 ， 使 用 更 多 的 
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分 析 技 术 一 一 建立 顾客 和 经 销 商 的 面板 数据 ， 使 用 顾客 
关系 软件 ， 并 进行 数据 挖掘- 


罪 错 三 ， 公 司 需要 更 好 地 定义 和 监控 竞争 对 手 。 

EK: 公司 只 关注 邻近 的 竞争 对 手 而 忽略 了 远程 竞 
争 对 手 和 革命 性 的 科技 ， 没 有 收集 和 传递 竞争 情报 的 
机 制 。 

解决 方法 ， 建 立 竞 争 情报 办 公 室 ， 雇 用 竞争 对 手 的 员 
І, 关注 可 能 影响 公司 的 技术 ;准备 和 竞争 对 手 类 似 的 
产品 或 服务 。 


罪 错 四 ， 公 司 没有 处 理 好 与 利益 相关 者 的 关系 - 

征兆 ; 员工， 经 销 商 和 投资 者 并 不 开心 ， 好 的 供应 商 
不 与 公司 合作 ， 

解决 方法 ， 从 零 和 思维 转向 双赢 思维 ， 更 好 地 管理 与 
员工 、 供 应 商 .分 销 商 、 经 销 商 和 投资 人 的 关系 。 


罪 错 五 ， 公 司 不 擅长 发 掘 新 的 机 遇 . 

征兆 ， 公 司 已 经 多 年 无 法 找 出 令 人 兴奋 的 新 机 遇 ; 公 
司 曾经 发 起 的 新 计划 基本 都 失败 了 。 

解决 方法 ， 建 立 能 够 激发 新 思想 的 机 制 。 


罪 错 六 ， 公 司 的 营销 计划 过 程 存在 缺陷 。 

Ж: 营销 计划 格式 结构 不 完整 ， 缺 乏 一 些 关键 要 
素 ， 无 法 估计 不 同 战 略 的 经 费 支 出 ， 且 没有 应 急 预 案 . 

解决 方法 ， 建 立 包括 形 势 分 析 ，SWOT 分 析 ， 主 要 议 
题 、 目 标 .战略 、 途径、 预算 和 控制 手段 在 内 的 营销 计 
划 标准 格式 ， 询问 营 销 者 如 果 多 给 或 少 给 20%6 的 预算 
他 们 会 如 何 应 变 ， 进 行 年 度 营销 奖励 活动 ， 为 最 佳 营销 
计划 和 最 佳 营销 表现 颁奖 。 
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罪 错 七 :产品 和 服务 政策 需要 收 紧 . 

征兆 : 产品 种 类 过 多 . 且 许 多 产品 正在 亏损 ， 公 司 免 
费 提供 了 过 多 的 服务 ， 公 司 不 擅长 产品 和 服务 的 交叉 销售 。 

解决 方法 ;建立 一 个 机 制 来 跟踪 表现 较 差 的 产品 
要 么 做 强 ， 要么 放弃 ， 提 供 不 同 水 平 的 服务 ， 并 采取 差 
异化 定价 ;改善 交叉 销售 和 向 上 销售 的 流程 . 





罪 错 八 ， 公 司 的 品牌 建设 能 力 和 传播 技巧 薄弱 。 

征兆 ， 目 标 市 场 对 于 公司 知之 不 多 ， 品 牌 未 被 另 眼 相 
看 ;公司 每 年 对 各 种 营销 工具 进行 的 预算 分 配 没有 变化 ; 
很 少 根据 投资 回报 率 对 促销 的 影响 进行 评估 。 

解决 方法 ， 改善 品 牌 建设 战略 和 结果 测量 体系 ， 将 资 
金 转移 到 更 有 效 的 营销 工具 上 去 ， 要 求 营销 者 在 申请 资 
金 前 估计 投资 回报 率 。 


罪 错 九 ， 公 司 的 组 织 结构 不 利于 进行 有 效 和 高 效 的 营 
销 活动 

征兆 : 员工 缺乏 21 世纪 营销 的 技能 ， 营 销 和 销售 部 
门 与 其 他 部 门 之 间 很 难产 生 共鸣 。 

解决 方法 ， 任 命 一 位 强势 的 领导 者 ， 培 养 营销 部 门 中 
人 员 的 技能 ， 改 善 营销 部 门 和 其 他 部 门 的 关系 。 


罪 错 十 ， 公 司 没有 充分 利用 科技 。 

ER: 较 少 使 用 互联 网 ， 过 时 的 销售 自动 化 系统 ， 没 
有 市 场 自动 化 ， 没 有 决策 支持 系统 ， 没 有 营销 控制 界面 。 

解决 方法 : 更 多 地 使 用 网 络 ， 改 善 销售 自动 化 系统 ， 
将 市 场 自动 化 系统 运用 到 日 常 决策 中 去 ， 建 立正 式 的 营 
销 决策 支持 系统 和 营销 控制 界面 。 





RHR: Philp Kotler, Ten Deody Morketing Sins: Signs and Solutions 
(Hoboken, NJ: Wiley. 2004 ), © Philip Kotlers 


ETETE E oa 4. 


1. 现代 营销 部 门 通过 多 年 发 展 ， 已 经 从 简单 的 销售 部 门 演变 
成 为 一 种 跨 领域 团队 形式 的 组 织 架构 。 

2. 一 些 公司 进行 职能 化 管理 ， 其 他 的 则 聚焦 于 地 区 和 区 域 化 
管理 、 产 品 和 品牌 管理 ， 或 者 细 分 市 场 管理 。 一 些 公司 建 
立 了 由 产品 和 市 场 经 理 共同 组 成 的 矩阵 型 组 织 

3. 对 顾客 的 关注 ， 以 及 营销 、 研 发 、 设 计 、 零 售 、 生 产 、 运 
营 、 财 务 、 会 计 和 信贷 部 门 之 间 强 有 力 的 合作 标志 着 一 个 
高 效 的 现代 营销 组 织 。 

4 公司 必须 通过 其 法 律 、 道 德 、 社 会 言行 来 实践 其 社会 责任 。 
公益 营销 是 企业 有 效 地 将 社会 责任 与 顾客 营销 活动 相 结合 
的 一 种 方式 。 非 营利 组 织 或 政府 组 织 直接 针对 社会 问题 或 
社会 事业 开展 社会 营销 


5. 如 果 执 行 不 力 ， 一 份 出 色 的 战略 营销 计划 就 毫 无 价值 。 执 
行营 销 计划 需要 识别 和 诊断 问题 ， 判 断 问题 所 在 层面 ， 以 
及 评估 结果 

营销 部 门 必须 不 断 监控 和 管理 营销 活动 。 营 销 计划 控制 确保 
公司 达到 其 年 度 计划 中 的 销售 量 、 利 润 和 其 他 月 标 。 最 主 
要 的 工具 是 营销 计划 的 销售 分 析 、 市 场 占有 率 分 析 、 营 销 费 
用 一 销售 额 比率 分 析 和 财务 分 析 。 芥 利 能 力 控制 测量 并 管理 
不 同 产品 、 地 区 、 顾 客 群 体 、 贸 易 渠道 和 订单 规模 的 甬 利 
能 力 。 效 率 控制 寻求 提高 销售 队伍 、 广 告 、 促 销 和 分 销 效 
率 的 方法 。 战 略 控制 通过 营销 效果 、 营 销 绩效 总 结 和 营销 
审核 等 方法 定期 对 用 于 市 场 的 企业 战略 方法 进行 重新 评估 。 
7. 在 未 来 实现 卓越 营销 需要 一 系列 新 的 技能 和 竞争 力 。 
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营销 辩论 ”营销 管理 是 艺术 还 是 科学 ?7 


一 些 观 察 者 认为 好 的 营销 通常 是 一 门 艺术 ， 不 适宜 于 进行 严密 的 分 析 和 和 深思熟虑。 其 他 人 则 极力 主张 这 是 一 项 具有 


高 度 科学 性 的 事业 ， 和 其 他 工商 管理 学 科 有 一 些 共性 
辩论 双方 


正方 : 营销 管理 主要 是 一 种 艺术 活动 ， 是 高 度 主观 的 


反方 : 营销 管理 主要 是 一 种 科学 活动 ， 研 究 者 和 从 业 人 员 已 经 提出 了 很 好 的 营销 管理 指导 方针 和 标准 。 


营销 讨论 ”公益 营销 


公益 营销 或 企业 社会 营销 如 何 影响 你 的 个 人 消费 行为 ? 你 是 否 曾经 因为 一 家 公司 的 环保 政策 和 活动 而 购买 或 者 不 购 


买 该 公司 的 产品 和 服务 ? 为 什么 ? 


с) aê 区 


星巴克 (Starbucks ) 
于 1971 年 在 西雅图 开 
张 ， 当 时 美国 的 咖啡 
消费 已 衰退 了 将 近 10 
年 ， 竟 争 品牌 都 使 用 
廉价 的 咖啡 豆 进行 价 
格 战 。 星 巴克 的 创始 
人 决定 尝试 新 概念 

只 销售 最 好 的 进口 咯 
啡 豆 和 咖啡 冲 毒 器 具 。( 最 初 的 门店 并 不 销售 杯 装 咖啡 ， 
只 销售 咖啡 豆 。) 

1982 +, 2118 - FRZ ( Howard Schultz ) 加 入 
TEER. HEKREHERM, Ваш жах 
啡 馆 ， 当 时 他 灵光 一 闪 :.“ 美 国 没有 这 样 的 咖啡 馆 。 这 是 
与 在 门廊 闲 坐 聊天 类 似 的 情感 体验 。” 为 了 把 这 种 概念 带 
到 美国 ， 舒 尔 区 开始 为 星巴克 咯 啡 馆 设 一 种 将 意大利 的 
典雅 和 美国 的 随意 相 融 合 的 环境 。 他 计划 让 星巴克 成 为 
消费 者 “ 策 劳 自己 的 地 方 "， 即 “第 ”一 一 一 个 办 
公 室 和 家 之 外 的 舒适 的 社交 场所 。 

星巴克 在 美国 的 扩张 是 经 过 精心 策划 的 。 所 有 的 门 
店 都 是 由 总 部 直接 所 有 和 经 营 ， 确 保 对 于 一 个 独 一 无 
二 高 质量 形象 的 完全 控制 。 星 巴克 采取 了 “枢纽 ” 战 
B 短 时 期 内 多 家 咖啡 店 在 一 个 新 市 场 密集 开张 。 尽 
管 这 种 蓄意 饱和 的 扩张 方式 经 常 使 得 单 店 30% 的 销售 额 
被 附近 新 引进 的 门店 抢 走 ， 然 而 下 降 的 收益 可 由 营销 和 
分 销 费用 的 高 效 利 用 和 品牌 便利 形象 的 增强 所 弥补 。 通 
常 一 名 典型 的 顾客 每 月 光顾 星巴克 18 次 。 没 有 哪个 美国 
零售 商 拥 有 比 这 更 高 的 顾客 光顾 频率 。 

星巴克 的 成 功 无 疑 部 分 来 自 于 它 的 产品 和 服务 ， 以 
及 它 对 顾客 的 严格 承诺 一 一 尽 可 能 为 顾客 提供 最 高 品质 的 
感官 体验 。 但 成 功 的 另 一 个 关键 因素 是 星巴克 以 很 多 不 同 














方法 表现 出 的 强烈 责任 感 。 舒 尔 蒋 相 信 ， 要 想 超越 顾客 的 
期 望 ， 首 先 必须 超越 员工 的 期 望 。 990 年 开始 ， 星 巴 
克 就 已 经 为 所 有 员工 ， 包 括 兼职 人 员 ， 提 供 全 面 的 医疗 保 
险 。 现 在 星巴克 每 年 在 员工 医疗 保险 上 的 开支 已 超过 了 咖 
罪 的 成 本 。 被 称 作 “ 咖 啡 豆 股票 " ( Bean Stock ) 的 股票 
期 权 计划 也 让 员工 可 以 分 享 公司 的 财务 成 功 。 

舒 尔 茨 也 相信 星巴克 的 运营 可 以 以 一 种 受 人 尊敬 、 
合乎 道德 的 方式 进行 ， 做 决策 时 考虑 对 社区 和 地 球 的 积 
极 影响 。 

HE: 1997 年 ， 舒 尔 茨 用 著 书 所 得 设立 了 星巴克 基 
金 会 Starbucks Foundation )， 旨 在 “为 星巴克 合伙 人 
【在 星巴克 ， 员 工 被 称 为 “合伙 人 "( partners ) ] 生活 和 
工作 的 社区 带 来 希望 、 发 现 和 机 过 "。 它 主要 的 焦点 集中 
于 支持 那些 为 美国 和 加 拿 大 的 儿童 和 家 庭 所 开设 的 扫 府 
活动 。 随 着 其 活动 的 扩展 ， 星 巴克 已 经 在 全 世界 范围 内 
捐赠 了 上 百 万 美元 给 划 善 机 构 和 社区 。 

星巴克 的 员工 自 康 参与 到 各 种 社区 服务 活动 中 ， 例 如 
“卡特 里 娜 ”网 风 后 的 新 奥尔良 重建 。 星 巴克 希望 至 2015 年 ， 
每 年 可 以 贡献 超过 100 万 小 时 的 员工 和 顾客 自愿 社区 服务 时 
间 。 正 如 本 章 正文 所 述 ， 星 巴克 也 是 PRODUCT ) RP" 
活动 中 的 一 员 ， 访 活动 数 力 于 控制 艾滋病 在 非洲 的 传播 。 
至 今 为 止 ， 星 巴克 已 经 捐助 的 资金 足够 购买 可 供 1400 万 
天 使 用 的 防 艾 药 物 。 另 外 ， 每 出 售 一 频 Ethos ЖЖЖ, 星 
巴克 就 会 捐赠 5 美 分 用 以 改善 贫穷 国家 的 水 质 ， 这 个 活动 
是 五 年 内 捐赠 1000 万 美元 的 承诺 的 一 部 分 。 

道德 采购 : 星巴克 和 保护 国际 组 织 合作 以 确保 其 采 
购 的 咖啡 不 仅 拥有 最 高 品质 ， 而 且 “ 符 合 最 高 的 道德 贸 
易 标准 和 负责 任 的 种 植 规 范 "。 星 巴克 是 世界 上 通过 公平 
贸易 认证 的 咖啡 豆 的 最 大 买 家 ， 并 且 每 年 为 4000 万 磅 
的 蜂 啡 支付 高 出 市 场 价 23% 的 价格 。 星巴克 不 断 就 一 些 
对 地 球 负责 的 做 法 与 农民 合作 ， 例 如 沿 着 河 边 种 植树 木 ， 
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会 名 流 和 媒体 人 员 ， 并 且 配备 了 管 乐 队 ， 从 巴黎 马克 西 
姆 餐厅 请 来 的 、 身 者 燕尾 服 系 白领 结 的 侍者 ， 以 及 大 量 
供应 的 香槟 。 这 个 空中 的 派对 得 到 了 全 球 的 新 闻 报道 和 
价值 数 百 万 美元 的 免费 宣传 。 

当 布 兰 森 于 1998 年 在 美国 推出 维 珍 可 乐 时 ， 他 驾驶 
一 辆 军用 坦克 来 到 纽约 的 第 五 大 道 ， 接 受 了 每 一 个 新 闻 
频道 早 间 电视 节目 的 采访 。2002 年 时 ， 他 从 一 个 起 重 机 
上 跳 入 时 代 广 场 以 宣告 其 手机 业务 的 诞生 。2004 年 ， 为 
了 介绍 一 种 被 称 作 “ 维 珍 脉冲 "( Virgin Pulse ) 的 时 尚 数 
码 产品 ， 布 兰 森 再 一 次 万 众 瞩目 地 出 现在 纽约 的 一 家 夜 
店 ， 他 穿着 一 双 肉 色 的 连 祷 袜 ， 戴 着 一 个 精心 植 入 的 便 
携 式 CD жий. 

尽管 他 以 一 种 “不 管 那么 多 ， 我 们 自己 做 ”的 态度 
回避 传统 市 场 调研 ， 布 兰 森 却 经 常 与 顾客 接触 以 保持 和 
顾客 的 联系 。 当 他 刚 开始 建 立 维 珍 大 西洋 航空 公司 时 ， 
他 每 月 召集 50 个 顾客 进行 访谈 以 获得 他 们 的 反馈 。 他 党 
常 出 现在 机 场 与 顾客 接触 ， 而 且 如 果 航班 延迟 了 ， 他 就 
发 放 维 珍 商场 的 礼券 或 者 未 来 旅程 的 折扣 券 。 

一 个 被 称 作 “ 维 珍 联合 "( Virgin Unite) 的 非 营利 
基金 会 已 经 试图 用 一 种 企业 家 的 方式 处 理 全 球 的 、 社 会 
的 和 环境 的 问题 。 一 批 科学 家 、 企 业 家 、 环 保 积极 分 子 
和 维 珍 公司 一 起 协商 我 们 需要 在 基层 水 平和 全 球 水 平 上 
分 别 做 些 什么 。 其 目标 在 于 让 “企业 和 社会 部 门 共同 努 
力 一 使 商业 成 为 向 善 的 推动 力 "。 

很 明显 ， 布 兰 森 很 关心 维 珍 的 顾客 ， 关 心 公司 给 人 
类 和 地 球 带 来 的 影响 。 这 就 是 为 什么 他 最 近 将 企业 责任 
和 可 持续 发 展 作为 维 珍 集团 旗下 每 一 家 企业 优先 考虑 的 
关键 问题 之 一 。 每 一 家 企业 的 行为 都 必须 具有 社会 责任 
感 ， 并 且 降低 碳 排放 。 布 兰 森 说 道 .“ 我 相信 在 未 来 ， 减 
小 我 们 对 世界 的 负面 影响 的 同时 ， 我 们 也 会 享受 健康 和 
令 人 满意 的 生活 方式 。 

维 珍 其 业务 分 成 了 8 个 社会 责任 和 可 持续 发 
展 小 组 :“Flying high"( 高 空 飞行 ) "We're all going 
оп a summer holiday" ( Œ {A ). “Staying in touch” 
1 保持 联系 “Watching the pennies"( 个 人 理财 人 
“Getting from A to B" ( 从 此 地 到 彼 地 入“My body is a 
temple” ( 身体 是 一 座 店 宇 人 “Out of this world" ( 走出 
地 球 )、 "Relax апа have fun” ( 轻松 时 刻 ) 每 一 个 小 组 
都 根据 其 行业 特点 做 一 些 特别 的 善举 ， 同 时 帮助 减少 该 行 
业 中 不 好 的 事情 。 维 珍 葡萄 酒 | Virgin Wines ) 尽量 只 从 一 
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些小 农场 中 进货 ， 并 且 支 付 公平 的 价格 ， 同 时 提倡 理性 饮 
酒 。 维 珍 游戏 ( Virgin Games )， 一 个 在 线 赌博 网 站 ， 提 倡 
理性 赌博 ， 并 帮助 识别 和 减轻 赌博 上 疤 。 维 珍 金 融 (Virgin | 
Money) 于 公平 的 借贷 。 这 样 的 例子 不 胜 枚 举 。 

维 珍 航空 可 能 遇 到 的 是 最 艰难 的 挑战 。 在 维 珍 集团 
每 年 释放 的 800 万 吨 二 氧化 碳 中 它 就 占据 了 700 万 吨 。 
然而 ， 布 兰 森 将 这 个 问题 变 成 了 一 个 机 遇 。2006 F, f 
宣布 维 珍 集团 的 铁路 和 航空 业务 的 红利 将 会 被 投资 到 可 
再 生 能 源 的 研究 活动 中 …… 以 解决 和 全 球 变 暖 相关 的 排 
放 。 这 个 活动 已 经 演变 成 维 珍 绿色 基金 | Virgin Green 
Fund )， 它 投资 于 太阳 能 、 水 净化 等 再 生 能 源 ， 并 且 据 估 
计 ， 到 2016 年 其 价值 将 达到 30 亿美 元 。 

但 是 布 兰 森 没 有 就 此 止步 。2007 年 ， 他 建立 了 “地 
球 挑战 "( Earth Challenge ) 项 目 ， 任 何人 或 团体 只 要 发 
明 出 一 种 安全 、 持 久 且 商业 上 可 行 的 方法 来 移 除 大 气 中 
的 温室 气体 ， 就 可 以 获得 2500 万 美元 。 一 些 已 提交 的 
方案 现 正在 被 一 组 科学 家 、 专 家 和 环境 专业 人 士 评估 。 

普 经 被 称 为 “ 娘 皮 资本 家 "， 现 在 被 英国 女王 授予 醋 
位 ， 理 查 德 右 士 从 不 做 波 潮 不 惊 的 事情 。 无 论 是 寻找 新 
的 商机 、 用 他 的 典型 风格 制造 宣传 ， 或 是 鼓励 研究 帮助 
地 球 ， 布 兰 森 只 要 出 手 即 是 大 手笔 。 





问题 

1. 维 珍 在 试图 做 一 个 具有 社会 责任 感 和 可 持续 发 展 
的 公司 时 有 哪些 与 众 不 同 之 处 ? 

2. 讨论 维 珍 “绿色 ”品牌 建设 的 优点 与 缺点 。 维 珍 
对 世界 有 着 如 此 负面 的 环境 影响 ( 通过 航空 和 铁 
路 )， 你 对 此 感觉 如 何 ? 对 其 通过 “地 球 挑战 
这 样 的 活动 传递 出 的 信息 , 你 有 何 感 起 ? 

3. 如 果 你 是 理 查 德 ， 布 兰 森 ， 根 据 维 珍 的 全 方位 营 
销 战 略 ， 你 将 做 什么 ? 


RHF: Peter Elkind, “Branson Gets Grounded," Fortune, February 
5, 2007, pp.13—14; Alan Deutschman, “The Enlightenment of Richard | 
Branson, Fast Company, September 2006. p.49: Andy Sewer, “Do 
Branson's Profits Equal His Joie de Име?" Fortune, October 17, 2005, 
р57: Kerry Capell with Wendy Zellner, “Richard Branson's Next Big 
Adventure,” BusinessWeek, March 8, 2004, pp44—45; Melanie Wells, 
“Red Baron,” Forbes, July 3, 2000, pp.151—160; Sam Hill and Glenn 
Riin, Rodical Marketing ( New York: HarperBusiness, 1999); “Branson 
Pledges Three Bilion Dollars to Develop Cleaner Energy,” Terra Daily, 
September 21, 2006: Vigm ,wwwvigincom 








附录 中 ,我 们 将 提供 关于 营销 控制 程序 的 详细 指导 和 洞 见 





以 下 四 组 分 析 对 于 年 度 计划 控制 很 有 用 
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销售 分 析 MWER (sales analysis) 测量 并 评估 实际 销售 额 和 目标 销售 额 之 间 的 关 
系 。 我 们 会 用 到 两 种 具体 的 工具 

销售 变化 分 析 ( sales-variance analysis ) 测量 不 同 因素 对 销售 绩效 缺口 的 相对 贡献 。 假 
设 年 度 计划 要 在 第 一 季度 以 每 个 1 美元 的 价格 销售 4000 个 部 件 ， 总 计 4000 美元 。 第 一 季 
度 末 ,只 以 每 个 08 美元 的 价格 销售 了 3000 个 部 件 ， 总 计 2400 美元 。 销 售 绩效 缺口 有 多 
少 是 因为 价格 的 降低 ? 有 多 少 是 因为 销量 的 下 降 ? 如 下 算式 回答 了 这 个 问题 : 

价格 下 降 导致 的 差异 : ( 1.00 - 0.80 )х 3000 = 600 美元 375% 

销售 量 下 降 导致 的 差异 ; 1.00 x( 4000 一 3000 ) = 1000 美元 62.5% 














几乎 2/3 的 差异 是 由 于 没有 达到 销售 目标 。 公 司 应 
售 量 。 

微观 销售 分 析 ( microsales analysis ) 着 眼 于 未 能 产生 预期 销售 额 的 特定 产品 、 地 区 等 。 
假设 一 个 公司 在 三 个 地 区 进行 销售 ， 并 且 预 期 销售 额 是 1500 单位 、500 单位 和 2000 单位 。 
实际 销售 量 是 1400 单位 、525 单位 和 1075 单位 。 所 以 地 区 1 离 预期 销售 额 还 差 7%， 地 区 
2 超过 预期 的 5%， 地 区 3 离 预期 销售 额 还 差 46% ! 地 区 3 的 问题 最 严重 。 也 许 地 区 3 的 销 
售 代表 表现 不 佳 , 或许 主 要 的 竞争 对 手 已 经 进入 了 这 个 地 区 ,或 者 该 地 区 经 济 不 景气 

市 场 占有 率 分 析 ”公司 的 销售 额 并 不 能 揭示 出 企业 之 于 竞争 对 手 的 表现 如 何 。 因 此 ， 
管理 层 需 要 根据 下 面 三 种 方法 中 的 任何 一 种 来 追踪 企业 的 市 场 占有 

总 体 市 场 占有 率 (overall market share ) 是 指 公 司 的 销售 额 占 总 体 市 场 销售 额 的 比例 
所 服务 市 场 占有 率 ( served market share ) 是 指 公司 的 销售 额 占 所 服务 市 场 总 体 销售 额 的 比 
例 。 所 服务 市 场 (served market ) 是 指 能 够 司 产品 和 愿意 购买 的 所 有 购买 者 。 因 此 
所 服务 市 场 占有 率 总 是 比 总 体 市 场 占有 率 个 公司 可 以 获取 100% 的 所 服务 市 场 ， 但 
在 总 体 市 场 中 只 能 占据 相对 较 小 的 比例 。 相 对 市 场 占有 率 ( relative market share ) 是 指 和 地 
正好 100% 的 相对 市 场 占有 着 该 公司 并 列 
明 该 公司 是 市 场 的 领导 者 。 相 对 市 场 占有 率 的 提高 意味 着 公 


专注 于 为 什么 没 能 达成 预期 的 销 






































竞争 对 手 。 


然而 , 市 场 占 





率 分 析 的 结果 受 下 列 条 件 的 影响 : 
， 外 部 力量 不 一 定 会 以 相同 的 方式 影响 所 有 公司 。 美 国 卫生 部 长 的 报告 指出 吸烟 的 危害 ， 








导致 香烟 市 场 整 体 销售 量 下 滑 ， 但 每 个 公司 所 受 的 影响 却 不 尽 相同 。 

* 公司 绩效 的 判断 不 应 该 参照 所 有 公司 的 平均 绩效 。 公 司 绩效 的 评价 最 好 参照 其 最 近 的 竞 
争 对 手 。 

”如 果 一 家 新 公司 进入 行业 ， 则 每 家 现存 公司 的 市 场 占有 率 都 可 能 下 降 。 市 场 占 : WF 
滑 可 能 并 不 意味 着 公司 比 其 他 企业 表现 得 更 差 。 市 场 占有 率 的 丢失 取决 于 新 公司 对 企业 
特定 市 场 的 冲击 力度 

”有 了 时候 公 司 会 故意 降低 市 场 占有 率 以 提高 利润 。 例 如 ,管理 层 可 能 放弃 那些 无 利 可 图 的 
顾客 或 产品 

”市 场 占 有 率 可 以 受 很 多 次 要 因素 影响 而 波动 。 例 如 ， 
下 月 初 发 生 也 会 对 其 产生 影 的 改变 都 有 着 营销 意义 。%” 

分 析 市 场 占有 率 变化 的 一 个 有 效 方法 是 将 其 分 成 四 个 方面 

总 体 市 场 占 有 率 = 顾客 渗透 率 x 顾客 忠诚 度 x 顾客 选择 性 x 价格 选择 性 
其 中 : 

顾客 滩 迁 率 ”购买 该 公司 产品 的 顾客 占 所 有 顾客 的 比率 ; 








次 大 规模 的 销售 是 在 本 月 底 还 是 







广告 费用 一 销售 额 比率 


图 22.6 
净值 收益 率 的 财务 模型 


边际 利润 率 





净 销 售 收入 
总 资产 
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顾客 忠诚 度 ”顾客 购买 该 公司 产品 数量 占 其 向 所 有 供应 商 购买 同类 产品 数量 的 比率 ; 
顾客 选择 性 ”该 公司 产品 的 平均 顾客 购买 规模 占 一 般 公 司 产品 的 平均 顾客 购买 规模 的 
比率 ; 

价格 选择 性 ”该 公司 收取 的 平均 价格 占 所 有 公司 收取 的 平均 价格 的 比率 。 

现在 假定 这 段 时 间 公 司 的 市 场 占有 率 下 降 了 。 总 体 市 场 占 有 率 计算 等 式 提供 了 四 个 可 
能 的 解释 :公司 失去 了 一 些 顾客 ( 顾客 渗透 率 降 低 ); 现 有 顾客 购买 公司 的 产品 数量 减少 
(顾客 忠诚 度 降低 ); 公司 剩余 顾客 的 规模 缩小 ( 顾客 选择 性 降低 ); 公司 产品 的 价格 相对 
于 竞争 对 手 有 所 下 滑 ( 价格 选择 性 降低 )- 

营销 费用 一 销售 额 比率 分 析 ”年度 计划 控制 需要 确保 公司 没有 为 了 完成 销售 目标 而 超 
支 。 需 要 观察 的 关键 是 营销 党 用 一 销售 额 比 率 。 在 一 家 公司 里 ， 这 个 比率 是 30%， 由 五 种 
不 同 的 费用 一 销售 额 比率 构成 :销售 队伍 费用 一 销售 额 比 率 ( 15% )、 广 告 费用 一 销售 额 比 
Ж ( 5% )、 促销 费 用 一 销售 额 比率 ( 6% )、 市 场 研究 费用 一 销售 额 比率 ( 1% )、 销 售 行政 费 
用 一 销售 额 比率 ( 3% ). 

正常 范围 外 的 波动 应 引起 注意 。 管 理 层 需 
要 在 控制 图 中 监控 各 个 比率 的 期 间 波动 。( 参见 
图 225 )。 这 张 图 显示 ， 广 告 费用 一 销售 额 比率 
在 8% 一 12% 之 间 正 常 波动 ，100 次 中 有 99 次 是 
这 样 。 然 而 在 第 15 期 ,比率 超过 了 控制 上 限 。 
只 有 两 种 可 能 : (1) 公司 仍然 有 较 好 的 费用 控 
制 ， 这 次 的 情况 是 因为 少见 的 特殊 事件 ; (2) 
公司 在 其 费用 上 失去 了 控制 ， 必 须 找 出 原因 。 
如 果 不 进行 调查 ， 可 能 会 出 现 一 些 真正 的 状况 ， 
而 公司 将 会 落后 。 
Fe 即便 在 上 限 和 下 限 内 波动 ， 管 理 者 也 应 该 

时 期 做 出 连续 的 观测 。 图 225 中 ,广告 费用 一 销售 

额 比 率 的 水 平 从 第 8 期 开始 持续 稳定 上 升 。 若 

每 一 次 都 是 独立 事件 的 话 ，6 次 连续 上 升 的 概率 只 有 1/64。™ 这 种 不 寻常 的 现象 应 该 早 在 第 
15 次 的 观测 结果 出 现 之 前 进行 一 次 调查 。 

财务 分 析 ”营销 者 应 该 在 一 个 整体 财务 框架 下 分 析 费 用 一 销售 额 比率 ， 来 判断 公司 如 
何 赚钱 ， 在 哪里 赚钱 。 他 们 可 以 并 且 越 来 越 多 地 使 用 财务 分 析 来 寻找 除了 提高 销售 额 之 外 
的 其 他 有 利 可 图 的 战略 。 

管理 层 使 用 财务 分 析 来 界定 影响 公司 资 
产 净 值 收益 率 的 因素 。 中 主要 的 因 案 呈现 在 图 
226 中 ,数据 来 自 一 家 大 型 连锁 零售 商 。 该 零 
售 商 获得 了 12.5% 的 资产 净值 收益 率 。 资 产 净 
值 的 收益 是 两 个 比率 的 产物 ， 公 司 的 资产 收益 
率 和 财务 杠杆 比率 。 为 了 提高 资产 净值 收益 ， 
公司 必须 提高 资产 净利 率 ， 或 者 提高 资产 净值 
比率 。 公 司 应 该 分 析 其 资产 的 组 成 (现金 、 应 
收 账 款 、 存 货 、 固 定 资产 )， 并 考虑 是 否 能 够 
改善 其 资产 管理 。 

资产 回报 是 两 个 比率 的 产物 ， 边 际 利润 率 
和 资产 周转 率 。 图 226 中 的 边际 利润 率 看 起 来 
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很 低 ， 而 资产 周转 率 对 于 零售 业 来 说 更 正常 一 些 。 营 销 总 监 可 以 从 两 个 方面 寻求 
方法 : (1 ) 通过 提高 销售 收入 或 降低 成 本 来 增加 边际 利润 ;( 2 ) 通过 提高 销售 收入 
产 (存货 和 应 收 账 款 ) 来 


еы. Ж 















f $ 60000 营销 盈利 能 力 分 析 ИПИЕ FIRAT KRENARE 
销售 货品 成 本 $39000 ТИРЕ: 一 家 割 草 机 制造 商 的 营销 副 总 监 想 要 知道 ， 通 过 五 金 
毛利 $21000 商店 、 园 艺 器 材 商店 和 百货 公司 这 三 种 道 进行 销售 的 芥 利 能 
费用 力 如 何 。 公 司 损益 表 参 见 表 22.12. 

工资 $ 9300 假设 表 2212 所 列举 的 费用 是 由 销售 产 





租金 $3000 
辅助 材料 $ 3500 


、 包 装配 送 、 开 票 和 收 款 所 导致 的 。 第 一 个 任务 就 是 
了 多 少 费用 











净利 润 $ 5200 






理 、 包 装配 送 员 和 办 
元 、1200 美元 、1400 
这 四 项 活动 中 的 分 配 
表 22.13 也 说 明了 租金 在 四 个 活动 中 是 如 何 分 配 的 。 因 为 销售 代表 是 在 Т. 
作 的 ， 所 以 没有 租金 这 一 项 分 捧 。 占 地 面积 和 租用 设备 的 大 多 数 费用 来 自 包装 配送 所 需 。 
辅助 材料 账户 包含 促销 材料 、 包 装 材料 、 配 送 燃料 采购 和 办 公文 具 。 该 账户 的 3500 美元 又 
被 分 摊 给 了 不 同 的 职能 用 途 





和 1600 美元 。 表 22.13 展示 了 工资 费用 在 






和 接 下 来 的 任务 是 测算 多 少 职能 费用 和 各 个 并 
道 的 销售 相关 联 。 假 设 销售 活动 由 每 一 渠道 的 销售 额 来 反映 。 这 些 数字 在 表 22.14 中 的 
销售 栏 列 出 。 这 段 期 间 总 共有 275 个 销售 电话 。 因 为 总 的 销售 费用 是 5500 美元 ( 参见 表 
ины ا‎ 2 20 美元 

告 数量 分 摊 广 告 费 用 。 因 为 














二 有 100 个 广告 ， 每 一 个 广 
包装 配送 费用 根据 和 -渠道 的 订单 数量 进行 分 摊 。 开 票 和 收 款 费 用 的 分 捧 同 样 如 此 

现在 我 们 可 以 为 每 一 个 渠道 准备 一 个 损益 

表 ( 参见 表 22.15 )。 因 为 五 售 额 的 一 半 ( 60000 美元 中 占 了 30000 美元 )， 

因而 销售 成 本 也 达到 了 总 额 上 Я f fî T 19500 美元 )。 五 金 商店 的 毛利 是 

10500 美元 。 从 这 个 数字 中 减 去 五 金 商店 所 花费 的 费用 

根据 表 22.14, 商 75 个 销售 电话 中 使 用 了 200 个 。 一 个 电话 的 估算 价值 

是 20 美元 ,五 金 商店 必须 承担 4000 美元 的 销售 费用 。 表 22.14 了 50 则 广告 以 五 金 

商店 为 对 象 ， 每 则 广告 价值 31 “ 告 费 用 。 法 

也 适用 于 计算 其 他 职能 费用 























辅助 材料 
总 t 


$400 $ 1500 $ 1400 $200 
$ 5500 $3100 $ 4800 $ 2400 
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五 金 商店 200 50 50 50 
园艺 器 材 商店 65 20 21 21 
百货 公司 10 30 9 9 
275 100 80 80 
职能 费用 + 单位 数量 $ 5500 $3100 $ 4800 $ 2400 
275 100 80 80 
等 于 $20 $31 $60 $30 
销售 客 $ 30000 $ 10000 $ 20000 $ 60000 
销售 货品 成 本 $ 19500 $ 6500 $ 13000 $ 39000 
毛利 $ 10500 $ 3500 $ 7000 $21000 
费用 
销售 ( $20/ 单位) $4000 $1300 $200 $ 5500 
广告 ( $31/ 单 位 ) $1550 $620 $930 $3100 
包装 配送 ( $60/ 单位 ) $3000 $1260 $540 $4800 
开票 ( $30/ 单 位) $1500 $630 $270 $2400 
总 费用 $ 10050 $3810 $ 1940 $ 15800 
净 损益 $450 $ (310) $ 5060 $5200 
从 毛利 中 减 去 这 笔 费用 ， 我 们 发 现 通过 五 金 商店 销售 的 净利 润 只 有 450 美元 。 








在 其 他 渠道 中 重复 这 种 分 析 。 通 过 材 商店 销售 时 ， 公 司 将 亏损 。 事 实 上 ， 公司 
大 部 分 的 利润 来 源 于 百货 公司 。 我 们 可 以 注意 到 每 个 渠道 的 总 销售 额 并 不 是 反映 净利 润 的 
可 靠 指 标 
确定 矫正 行动 人 们 很 自然 地 得 出 这 权 
以 更 好 地 集中 于 百货 商场 。 不 过 ， 我 人 
E 何 种 程度 上 会 根据 经 销 店 类 型 来 购 
”哪些 发 展 趋势 会 改变 这 
"在 这 三 种 渠道 中 ， 公 司 的 营销 战略 分 别 执行 得 如 何 ? 

根据 对 上 述 问题 的 回答 ,营销 管理 层 可 以 评估 五 种 备 选 方 案 : 
1. 对 于 小 订单 收取 特殊 费用 ; 
2. 对 园艺 器 材 商 店 和 五 金 商 店 给 予 更 多 的 促销 帮助 ; 
3. 减少 园艺 器 材 商店 和 五 售 电话 数 和 广告 量 ; 
4. 放弃 每 个 炬 道 表现 最 差 的 零售 单位 ; 





立 当 放弃 园艺 器 材 商店 和 五 金 商 
这 些 问 题 : 
品 ， 而 非 品 牌 ? 































营销 醒 利 能 力 分 析 显示 了 不 同 渠 道 、 产 品 、 地 区 或 者 其 他 营销 实体 的 相对 莉 利 能 力 。 
过 营销 盈利 能 力 分 析 并 不 能 证 明 ， 放 弃 一 个 无 利 可 图 的 营销 实体 是 不 是 一 个 最 佳 的 行动 
步 又， 或 能 不 能 提高 利润 
直接 费用 计算 和 全 部 费用 计算 ”和 所 有 信息 工具 一 样 ， 营 销 列 利 能 力 分 析 可 以 引导 
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也 可 以 误导 ,这 取决 于 营销 者 对 这 些 方法 及 其 局 限 性 的 了 解 程度 。 选 择 将 职能 费用 分 摊 

到 各 营销 实体 上 的 依据 时 ， 该 割 草 机 公司 显示 出 一 定 的 随意 性 。 它 使 用 “销售 电话 数 ” 

来 分 摊 销 售 费 用 ， 这 涉及 较 少 的 记录 和 计算 。 然 而 原则 上 ,“ 销 售 工作 时 间 ” 才 是 更 精确 

的 成 本 指标 。 

一 个 更 关键 的 决策 是 ， 在 评价 一 个 营销 实体 的 绩效 时 ， 是 分 摊 全 部 的 费用 还 是 只 分 摊 
直接 费用 。 该 割 草 机 公司 通过 假设 只 有 简单 的 费用 被 投入 营销 活动 来 回避 这 个 问题 ， 但 是 
我 们 在 现实 世界 盈利 能 力 的 分 析 中 却 不 能 回避 。 我 们 区 别 了 三 种 类 型 的 费用 : 

1. 直接 费用 。 我 们 可 以 将 直接 费用 直接 分 捧 到 合适 的 营销 实体 中 。 在 对 销售 地 区 、 销 售 代 
表 或 顾客 进行 盈利 能 力 分 析 时 ， 销 售 回扣 就 是 一 个 直接 费用 。 在 对 产品 进行 盈利 能 力 分 
析 时 ， 如 果 一 个 广告 只 促销 一 件 产品 ， 那 么 对 应 的 广告 花费 就 是 一 个 直接 费用 。 其 他 为 
特定 目的 产生 的 直接 费用 是 销售 队伍 的 工资 和 差旅费 用 。 

,可 追踪 的 共同 费用 。 我 们 只 能 在 基本 合理 的 基础 上 ， 将 可 追踪 的 共同 费用 间接 地 分 捧 到 
各 个 营销 实体 上 。 在 这 个 例子 中 ,我 们 用 这 种 方法 分 析 了 租金 。 

,不 可 追踪 的 共同 费用 。 只 能 非常 武断 地 分 捧 到 各 种 营销 实体 中 去 的 共同 费用 是 不 可 追踪 
的 共同 费用 。 将 “企业 形象 ”支出 平均 的 分 捧 在 每 种 产品 上 是 武断 的 ， 因 为 所 有 产品 并 
非 同等 地 从 企业 形象 中 得 益 。 按 照 产品 的 销售 额 比例 来 进行 分 捧 也 是 武断 的 ， 因 为 除了 
企业 形象 外 ， 相 关 产 品 的 销售 会 受 很 多 因素 影响 。 其 他 的 例子 还 有 最 高 管理 层 的 工资 、 
税收 、 利 息 和 其 他 日 常 开支 。 

在 进行 营销 费用 分 析 时 ， 没 有 人 对 将 直接 费用 纳入 提出 异议 。 但 是 是 否 应 把 可 迫 踪 共 
同 费用 算 进去 仍然 存在 一 些 争论 , 而 可 追踪 共同 费用 既 包 括 那些 随 着 营销 活动 规模 改变 而 
改变 的 费用 ， 也 包括 那些 不 变 的 费用 。 如 果 制 草 机 公司 放弃 了 园艺 器 材 商 店 ， 它 也 可 能 还 
要 支付 同样 的 租金 。 在 这 种 情况 下 ， 利 润 的 增加 不 会 与 园艺 器 材 商 店 销售 的 亏损 额 ( 310 
美元 ) 相当 。 

主要 的 争议 在 于 是 否 将 不 可 追踪 的 共同 费用 分 摊 到 营销 实体 上 。 这 种 分 摊 被 称 作 完全 
成 本 方法 ( full-cost approach )。 其 拥护 者 认为 ， 为 了 测定 真实 的 利润 ， 所 有 的 成 本 都 必须 
进行 估算 。 然而 ， 这 种 说 法 混 淘 了 财务 报告 的 会 计 处 理 方法 和 管理 决策 的 会 计 处 理 方法 。 


ы 









1. 当 我 们 武断 地 分 捧 不 可 过 中 的 
法 的 变化 而 发 生根 本 上 的 改变 ; 

2. 这 种 武断 性 会 降低 那些 认为 自己 的 业绩 被 不 利 评定 的 管理 者 的 工作 积极 性 ; 
з. 不 可 追踪 的 共同 费用 被 包括 在 内 时 ， 可 能 会 削弱 真实 成 本 控制 的 努力 。 

在 仅仅 需要 控制 直接 费用 和 可 追踪 共同 费用 时 ， 运 营 管理 是 最 有 效 的 。 不 可 追踪 的 共 
同 费 用 的 武断 分 摊 可 能 导致 管理 者 花费 时 间 去 考虑 费用 分 摊 ， 而 不 是 如 何 较 好 地 管理 可 控 
成 本 。 

企业 越 来 越 感 兴趣 于 使 用 营销 至 利 能 力 分 析 ， 或 者 其 更 广泛 的 演化 版 本 一 一 作业 成 本 
会 计 法 (ABC )， 来 量化 不 同 营销 活动 的 真实 蕉 利 能 力 。” 管理 者 可 以 据 此 前 减 实施 不 同 活 
动 所 需 的 资源 ， 为 资源 谋取 更 高 的 产 出 和 更 低 的 购买 价格 ,或 者 提高 那些 耗费 了 大 量 资源 
的 产品 的 价格 。 作 业 成 本 会 计 法 的 贡献 在 于 将 管理 层 的 注意 力 从 使 用 单一 的 劳动 力 或 材料 
进行 所 有 成 本 的 分 摊 ， 转 移 到 获悉 支持 单个 产品 、 顾 客 和 其 他 实体 的 真实 成 本 。 


# 同 费用 时 ， 不 同 营销 实体 的 相对 盈利 能 力 会 随 着 分 反方 
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营销 计划 : 导论 


作为 营销 者 ， 必 须 拥有 一 份 优秀 的 营销 计划 ， 以 便 可 以 提供 指导 ， 并 关注 特定 的 品牌 、 产 品 或 公司 。 在 制 
定 了 详细 的 计划 之 后 ， 企 业 往往 会 为 如 下 工作 做 好 充分 准备 : 推出 创新 性 的 新 产品 或 提高 面向 现 有 客户 的 销售 
额 。 非 营利 组 织 也 需要 利用 营销 计划 来 为 筹 募 资金 和 扩大 服务 提供 指导 。 即 使 是 政府 机 构 往往 也 离 不 开 营 销 计 
划 ， 比 如 政府 可 以 利用 营销 计划 唤起 公众 对 营养 平衡 的 关注 ， 或 者 刺激 某 地 的 旅游 业 ， 


营销 计划 的 目标 和 内 容 


与 业务 计划 相 比 较 而 言 ， 营 销 计划 所 包括 的 范围 较 窑 。 其 中 ， 业 务 计划 往往 要 描述 整个 组 织 的 任务 、 目 标 、 
战略 和 资源 分 配 。 营 销 计划 则 关注 如 何 通过 营销 战略 和 战术 来 实现 组 织 的 战略 目标 ， 而 且 营销 计划 
从 顾客 开始 的 。 当 然 ， 营 销 计划 也 与 组 织 中 其 他 部 门 的 计划 密切 相关 。 假 设 某 项 营销 计划 的 目标 是 每 年 销售 20 
万 件 产品 ,那么 生产 部 门 就 必须 努力 生产 出 这 么 多 产品 以 供销 售 ， 财 务 部 门 必须 协同 运作 以 便 提 供 所 需 资金 
人 力 资 源 部 门 必须 为 员工 的 招聘 和 培训 做 好 准备 等 。 因 此 ， 如 果 没 有 相应 的 组 织 支持 和 组 织 资源 ， 任 何 营销 计 
划 都 难以 获得 成 功 。 

虽然 营销 计划 的 长 度 和 格式 会 因 公司 的 不 同 而 存在 差异 ， 但 几乎 所 有 的 营销 计划 都 会 包括 本 书 第 2 章 所 描 
述 的 内 容 。 小 型 企业 的 营销 计划 较 短 ， 并 且 正 式 程度 也 不 高 。 而 大 公司 往往 要 求 高 度 结构 化 的 营销 计划 。 为 了 
能 够 为 实施 过 程 提供 有 效 的 指导 ， 还 必须 对 营销 计划 的 各 个 部 分 进行 详细 的 阐述 。 有 时 ， 公 司 会 把 营销 计划 发 
布 在 内 部 网 上 ， 以 便 不 同 地 区 的 管理 人 员 和 员工 查阅 营销 计划 的 特定 部 分 ， 并 协作 补充 或 调整 营销 计划 。 


调研 的 重要 性 


为 了 推出 创新 的 产品 、 成 功 的 战略 和 行动 方案 ,营销 者 还 必须 获取 有 关 环 境 、 竞 争 对 手 和 所 选择 目标 市 场 
的 实时 信息 。 因 此 ， 内 部 数据 分 析 往往 是 评估 当前 营销 环境 的 起 点 ， 然 后 再 辅 之 以 必要 的 营销 情报 和 市 场 调研 
以 便 对 总 体 市 场 、 竞 争 对 手 、 关 键 问题 、 威 胁 和 机 会 有 更 深刻 的 了 解 和 认识 。 在 实施 营销 计划 时 ， 营 销 者 也 可 
以 利用 调研 来 了 解 计划 实施 的 具体 进展 ， 并 在 结果 不 尽 如 人 意 的 地 方 进行 改进 。 

最 后 ， 营 销 调研 也 有 助 于 营销 者 深入 地 了 解 顾客 的 需求 、 期 望 、 感 知 、 满 意 度 和 忠诚 度 。 这 种 对 顾客 的 深 
入 了 解 使 企业 能 做 出 更 科学 的 市 场 细 分 、 目 标 市 场 选择 和 定位 决策 ， 从 而 为 竞争 优势 的 构建 商定 基础 。 所 以 
营销 计划 应 该 概述 需要 怎样 进行 市 场 调研 以 及 何 时 进行 调研 。 当 然 ， 其 中 也 应 该 包括 如 何 应 用 调研 的 结果 。 

各 种 关系 的 重要 性 

营销 计划 包括 如 何 建立 和 保持 有 利 的 客户 关系 ,但 其 也 会 对 内 部 与 外 部 的 关系 产生 影响 。 首 先 ， 营 销 计划 
会 对 营销 人 员 及 营销 部 门 与 其 他 部 门 之 间 的 协同 工作 产生 影响 一 他 们 密切 侣 作 ， 传 递 共同 价值 并 使 顾客 满意 
其 次 ,营销 计划 也 会 对 公司 与 供应 商 、 分 销 商 和 合作 伙伴 之 间 的 关系 产生 影响 一 一 他 们 为 了 实现 计划 目标 而 共 
同 努 力 。 再 次 ， 营 销 计划 也 会 对 公司 与 其 他 利益 相关 者 的 关系 产生 影响 ， 其 中 包括 与 政府 监管 部 门 、 媒 体 和 束 
个 社区 的 关系 。 以 上 这 些 关系 都 是 组 织 获得 成 功 所 必需 的 ， 也 都 是 在 制定 营销 计划 时 必须 加 以 考虑 的 因素 < 


从 营销 计划 到 营销 行动 


对 于 大 多 数 公司 而 言 ， 虽 然 有 些 营销 计划 可 能 涵盖 更 长 的 时 间 ， 但 一 般 都 会 制定 年 度 营销 计划 。 营销 者 在 进 
行营 销 之 前 从 事 营销 计划 工作 ， 以 便 争 取 更 多 的 时 间 来 进行 营销 调研 、 营 销 分 析 、 管 理 评价 和 部 门 协调 。 然 后 
在 每 项 行动 方案 开始 后 ， 营 销 者 又 会 密切 监控 具体 的 实施 过 程 与 结果 ， 对 偏离 计划 目标 的 事项 进行 调查 ， 并 在 必 
要 时 采取 矫正 措施 。 有 些 营销 者 也 会 制定 出 应 急 计划 来 应 对 可 能 出 现 的 紧急 情况 。 由 于 环境 变化 总 是 不 可 避免 的 
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本 部 分 将 概括 市 场 机 
会 、 营 销 战略 ， 以 及 
营销 与 财务 目标 ， 以 
便 高 层 管理 人 员 了 解 
和 批准 营销 计划 。 


本 部 分 对 市 场 、 公 司 
为 目标 市 场 提供 服务 
的 能 力 和 竞争 情况 进 
行 综合 分 析 。 


市 场 概要 包括 规模 、 
需求 、 增 长 和 趋势 的 
有 关 信 息 。 市 场 概要 
应 详细 描述 各 个 目标 
市 场 的 背景 情况 ， 以 
便 为 后 面 所 涉及 的 营 
销 战 略 和 营销 方案 提 
供 背 景 信息 。 


而 且 有 些 环境 变化 是 不 可 预测 的 ， 所 以 营销 者 必须 做 好 随时 更 新 或 调整 营销 计划 的 准备 。 

出 于 有 效 实施 与 控制 的 考虑 ， 营 销 计划 还 应 该 能 够 衡量 目标 的 实现 程度 。 在 实践 中 ， 
管理 人 员 运用 预算 、 日 程 规划 和 营销 测量 指标 来 监督 和 估计 所 取得 的 成 果 。 预 算 可 以 让 管 
理 人 员 对 某 个 时 期 的 计划 费用 与 实际 费用 进行 比较 ， 上 日 程 规划 可 以 让 管理 人 员 了 解 完成 任 
务 的 计划 时 间 和 实际 时 间 ， 营 销 测量 指标 可 以 让 管理 人 员 追 踪 营 销 活动 的 实际 效果 ， 从 而 
进一步 确定 公司 的 整体 运营 活动 是 否 朝 着 有 利于 目标 实现 的 方向 在 发 展 。 


Sonic 公司 的 营销 计划 案例 
сны А ы к J 


这 个 部 分 将 展示 一 个 营销 计划 的 案例 : 一 家 假想 的 初创 公司 Sonic 的 营销 计划 。 该 公 
司 所 提供 的 第 一 款 产品 是 Sonic 1000 一 一 一 款 业 内 最 先进 的 多 媒体 智能 手机 。 由 于 智能 手 
机 都 具有 通信 和 娱乐 功能 ，Sonic 将 会 与 苹果 、 黑 薄 、 摩 托 罗拉 、 诺 基 亚 、 三 星 ， 以 及 其 
他 强大 的 竞争 对 手 在 快速 变化 的 市 场 上 展开 激烈 竞争 。 下 文中 的 边栏 文字 曾 明 了 营销 计划 
的 每 个 部 分 应 该 包括 的 内 容 。 


1.0 执行 纲要 


Sonic 公司 准备 在 成 熟 的 市 场 上 新 推出 一 款 先进 的 多 媒体 手机 一 一 Sonic 1000。 该 产品 
可 以 与 其 他 类 型 的 智能 手机 展开 强 有 力 的 竞争 ， 因 为 该 产品 把 许多 高 级 功能 和 特色 以 独特 
的 方式 结合 了 起 来 ， 并 且 价 格 也 非常 有 竞争 力 。 利 用 消费 者 对 这 种 价格 合理 ， 集 通讯 、 组 
多 种 功能 于 一 身 的 手机 设备 越 来 越 大 的 兴趣 ， 我 们 以 消费 者 市 场 和 企业 市 场 的 
特定 细 分 市 场 为 目标 。 

本 营销 计划 确定 的 初步 营销 目标 
达到 80 万 台 的 销售 量 。 初 步 财务 目标 
年 的 亏损 控制 在 4000 万 美元 之 下 ， 力 争 在 第 二 年 


2.0 情境 分 析 


Sonic 公司 创立 已 经 有 一 年 半 了 ， 两 位 知名 的 创始 人 都 有 电信 业 的 从 业经 验 。 现 在 ， 公 司 
想 要 进入 竞争 激烈 的 智能 手机 市 场 。 无 论 在 个 人 使 用 还 是 专业 应 用 方面 ， 多 功能 手机 都 变 得 
越 来 越 流行 ，2010 年 智能 手机 的 销售 量 达到 了 32 亿 部 。 随 着 技术 的 发 展 、 产 业 集中 化 的 持 
续 和 价格 压力 造成 的 利润 下 降 ， 竞 争 变 得 越 来 越 激烈 。 作 为 掌上 电脑 ( PDA ) 的 先驱 ， 也 是 
几 家 强大 的 竞争 对 手 之 一 ，Palm 公司 在 适应 智能 手机 市 场 挑战 方面 也 显得 力不从心 。 为 了 在 
这 个 不 断 变化 的 市 场 上 获得 一 定 份额 ，Sonic 公司 必须 认真 地 识别 出 特定 的 目标 市 场 ， 了 解 各 
自 的 属性 需求 ， 并 为 下 一 代 产品 的 研发 做 好 准备 ， 以 维持 当前 品牌 的 发 展 态 势 。 

2.1 市 场 概要 Sonic 公司 选择 的 市 场 既 包括 个 人 消费 者 也 包括 组 织 用 户 ， 他 们 都 偏 
好 用 一 种 价格 合理 但 功能 强大 的 设备 来 满足 他 们 随时 随地 的 通信 、 信 息 存 储 与 交换 、 组 织 
和 娱乐 需求 。 在 第 一 年 中 ， 公 司 识别 的 目标 市 场 包 括 专业 人 士 、 公 司 、 学 生 、 企 业 家 和 医 
疗 用 户 。 表 A.1 描述 了 Sonic 1000 是 如 何以 一 种 经 济 的 方式 满足 个 人 消费 者 和 组 织 用 户 基 
本 需求 的 。 该 产品 附加 的 通信 和 娱乐 功能 能 够 增加 该 产品 对 顾客 的 吸引 力 。 

智能 手机 采购 者 有 许多 不 同 的 操作 系统 可 以 选择 。 销 量 最 大 的 智能 手机 操作 系统 是 
Symbian， 与 之 相 比较 小 的 竞争 对 手 还 包括 Android. HEI BlackBerry OS、 苹 果 手 机 操作 
系统 iOS 和 微软 的 Windows Phone OS。 而 其 中 一 些 操作 系统 (如 Android 和 iOS ) 是 基于 
Linux 或 Unix 平台 的 。Sonic 使 用 的 就 是 基于 Linux 平台 的 系统 ， 因 为 Linux 在 防止 病毒 和 
黑客 入 侵 方面 具有 较 好 的 表现 。 同 时 ， 考 虑 到 存储 容量 ( 硬盘 和 闪存 ) 也 是 产品 的 一 个 期 






















国 市 场 达到 1% 的 市 场 份额 ， 也 就 是 
中 实现 2 亿美 元 的 销售 收入 ， 并 把 第 一 
达到 又 亏 平衡 。 
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专业 人 士 © ”保持 联系 © 无线 电子 邮件 ， 以 便 在 任何 地 方 都 可 以 便利 地 收发 信 
( 消费 者 市 场 ) 息 ; 在 任何 地 方 都 有 语音 通信 功能 
学 生 © ”随时 随地 记录 信息 © 实现 非 手工 记录 的 语音 识别 功能 
( 消费 者 市 场 ) 全 ”用 一 款 机 器 完成 多 种 功能 © “与 许多 应 用 程序 和 附属 设备 兼容 ， 经 济 、 便 捷 地 实现 多 
多 ”展示 自己 的 风格 与 个 性 种 功能 
© ”存储 不 同 颜色 与 样式 的 模板 ， 以 便 使 用 户 可 以 自己 设 定 
某 种 时 尚 效果 
公司 用 户 全 ”随时 随地 输入 和 获取 关键 数据 ө 与 应 用 广泛 的 其 他 软件 兼容 
( 组 织 市 场 ) 里 ”用 于 专门 的 任务 外 ”具有 定制 功能 ， 以 适合 不 同 的 公司 任务 与 网 络 
企业 家 е ”对 联系 方式 和 日 常安 排 进 行 组 © 。” 非 手动 、 无 线 接 入 的 日 程 表 和 地 址 簿 ， 以 方便 查找 会 议 
(жб) 织 和 提取 和 开展 联络 
医疗 用 户 全 ”更 新 、 接 入 和 交换 医疗 记录 多 ” 非 手动 、 无 线 记录 和 交换 信息 ， 以 减少 纸 质 工作 并 提高 
{ 组 织 市 场 ) 生产 效率 








智能 手机 的 消费 者 用 户 和 组 织 用 户 的 青睐 ， 他 们 希望 升级 到 新 推出 的 高 端 多 功能 产品 。 
22 优势 、 劣势、 机 会 与 威胁 分 析 Sonic 具有 几 大 优势 ， 而 主要 劣势 是 品牌 知晓 度 

不 高 、 没 有 鲜明 的 品牌 形象 。 对 于 Sonic 而 言 ， 主 要 的 机 会 是 市 场 对 多 功能 通讯 、 组 织 和 

娱乐 设备 的 需求 。 这 类 设备 成 本 低 ， 并 能 为 顾客 带 来 许多 价值 利益 。 但 是 Sonic 也 面临 着 


越 来 越 激烈 的 竞争 和 降价 压力 等 威胁 
HARA It Sonic 可 以 充分 发 挥 以 下 三 大 优势 : 
现 其 目标 的 内 部 能 力 。 1. 创新 性 产品 。Sonic 1000 把 多 种 功能 结合 在 一 起 ， 使 其 具有 适用 于 各 种 情况 的 通信 


功能 和 高 质量 数字 视频 / 音乐 / 电视 节目 存储 / 回放 等 功能 
2 安全 。Sonic 智能 手机 使 用 了 基于 Linux 平台 的 操作 系统 ， 这 使 得 该 产品 在 防止 病毒 
和 黑客 入 侵 方 面具 有 良好 的 表现 ， 从 而 避免 了 数据 的 盗用 与 丢失 。 
3 价格 。Sonic 智能 手机 比 竞 争 对 手 的 产品 便宜 ， 并 且 没 有 一 款 竞争 对 手 的 产品 可 以 
提供 同样 的 功能 组 合 ， 这 使 Sonic 在 面 对 价 格 敏 感 型 区 客 时 具有 强大 的 优势 
劣势 是 有 碍 于 公司 实 K ботс 在 进入 智能 手机 市 场 时 ， 竞 争 对 手 的 市 场 都 已 经 稳固 了 5 当然 ， 
现 其 有 标的 内 部 因素 。 。 Sonic 能 够 看 到 其 他 企业 的 成 功 与 失败 之 处 ， 这 也 是 公司 的 优势 。Sonic 有 以 下 两 天 劣势 ， 
L 品牌 知晓 度 不 高 。Sonic 还 没有 建立 起 知名 的 品牌 或 形象 ， 而 诸如 三 星 、 侠 果 、 麻 
托 罗拉 和 其 他 竞争 对 手 都 具有 强大 的 品牌 识别 优势 。 对 此 ，Sonic 可 以 通过 积极 推 
广 来 加 以 克服 
2 单位 产品 重量 较 笨重 。 由 于 Sonic 1000 整合 了 许多 通讯 和 多 媒体 功能 ， 该 产品 比 大 
多 数 竞 争 产品 要 赂 微 更 重 和 更 厚 。 为 了 克服 这 一 劣势 ，Sonic 将 会 强调 其 产品 两 大 
竞争 优势 一 给 客户 带 来 的 利益 和 高 性 价 比 。 
axan a MS Sonic 可 以 充分 利用 以 下 两 大 市 场 机 会 : 
司 可 以 在 这 些 领域 中 1. 提高 对 具有 多 种 通信 功能 的 先进 多 媒体 设备 的 需求 。 市 场 对 多 媒体 、 多 功能 设备 的 
进行 盈利 活动 需求 正在 迅速 增长 。 在 公共 场所 、 职 场 和 学 校 ， 智 能 手机 已 经 变 得 相当 普及 。 事 实 








632 mmm 营销 管理 附录 ”Sonic 公司 的 营销 计划 与 运用 


威胁 是 不 利 的 趋势 或 
发 展 导 致 的 挑战 ， 它 
可 能 使 利润 或 销售 量 
下 降 。 


本 部 分 介绍 主要 的 竞争 
对 手 ， 描 述 竞争 对 手 的 
市 场地 位 及 其 战略 。 


本 部 分 内 容 概括 公司 
不 同 产品 的 主要 功能 ， 


上 ,那些 购买 了 最 基本 产品 的 用 户 也 开始 考虑 升级 换代 了 。 

2. 更 低 的 技术 成 本 。 现 在 可 以 用 更 低 的 成 本 来 实现 更 好 的 技术 。 这 样 一 来 ，Sonic 就 
可 以 把 一 些 高 级 功能 整合 在 一 起 ， 并 收取 相对 于 产品 性 能 而 言 较 低 的 价格 ， 而 公司 
仍然 可 以 获得 可 观 的 利润 。 

在 推出 Sonic 1000 时 ， 公 司 主要 面临 以 下 三 大 威胁 : 

1. 日 益 激烈 的 竞争 。 越 来 越 多 的 公司 开始 提供 一 些 具 有 整合 功能 和 属性 的 产品 ， 只 是 
它们 所 提供 产品 的 功能 不 像 Sonic 产品 那么 多 。 因 此 ，Sonic 的 营销 传播 必须 强调 其 
产品 与 竞争 产品 的 差异 和 强调 有 竞争 力 的 定价 。 

2. 降价 的 压力 。 日 益 激烈 的 竞争 和 市 场 份额 战略 促使 智能 手机 的 价格 不 断 下 降 。 尽 管 
智能 手机 市 场 毛利 水 平 较 低 ， 但 仍 有 望 在 第 二 年 达到 盈 气 平衡 这 一 目标 。 

з. 日 益 缩短 的 产品 生命 周期 。 与 其 他 技术 产品 相 比 ， 智 能 手机 很 快 就 步 入 产品 生命 周 
期 的 成 熟 阶段 。 由 于 产品 生命 周期 相对 较 短 ， 所 以 Sonic 公司 计划 在 推出 Sonic 1000 
之 后 第 二 年 推出 以 媒体 为 导向 的 第 二 代 产 品 。 

23 竞争 设计 优良 的 多 功能 智能 手机 的 出 现 (包括 苹果 iPhone) 导致 了 日 益 激烈 
的 市 场 竞争 。 竞 争 者 都 在 持续 不 断 地 为 产品 增加 新 的 功能 和 制定 更 具有 竞争 力 的 产品 价 
格 。 主 要 竞争 对 手包 括 : 

° 摩托 罗拉 。 摩 托 罗拉 成 功 进入 手机 销售 市 场 已 经 很 长 时 间 了 ， 它 的 RAZR 系列 翻盖 手机 在 
全 世界 销售 量 达到 上 千 万 台 。 不 过 ， 为 了 跟 上 竞争 步伐 ， 摩 托 罗拉 这 几 年 也 一 直 在 努力 。 
° FR, WR iPhone 是 一 款 35 英寸 的 彩屏 智能 手机 ， 计 过 程 中 考虑 了 看 重 娱乐 功 
能 的 用 户 需 求 。 该 产品 具有 音乐 、 视 频 、 上 网 、 日 程 安排 和 联系 人 管理 等 功能 。 志 初 ， 
苹果 只 与 AT&T 公司 达成 了 合作 ， 在 进入 市 场 2 个 月 后 把 价格 降低 到 399 美元 ， 以 
加 速 市 场 渗透 。 
RIM, RIM ( Research in Motion ) 公司 制造 轻便 的 黑莓 无 线 手机 和 掌上 电脑 产品 ， 该 产 
品 在 企业 用 户 中 非常 流行 。RIM 的 持续 创新 和 强大 的 顾客 支持 强化 了 其 在 市 场 上 的 竞争 
地 位 成 功 推出 了 越 来 越 多 的 手机 和 掌上 电脑 产品 。 
三 星 。 无 论 在 价格 、 设 计 还 是 功能 上 ， 三 星 都 是 一 个 强大 的 竞争 对 手 。 该 公司 向 个 人 用 
户 和 组 织 用 户 提供 各 种 各 样 的 智能 手机 和 UMPC 便携 电脑 。 其 中 ， 有 些 智能 手机 是 面 
向 特定 电信 运营 商 的 ， 有 些 则 是 “开放 的 "， 可 用 于 任何 兼容 的 通信 网 名 
° 诺基亚 。 在 几乎 每 一 个 手机 市 场 ， 诺 基 亚 都 是 一 个 经 验 丰富 的 强大 对 手 。 作 为 早期 智能 
手机 的 生产 商 之 一 ， 它 也 积极 地 加 入 了 智能 手机 市 场 。 

尽管 存在 强大 的 竞争 对 手 ，Sonic 仍然 可 以 塑造 出 鲜明 的 品牌 形象 ， 并 在 目标 细 分 市 
场 上 获得 品牌 认 知 。 公 的 、 整 合 众 多 功能 的 产品 和 低廉 的 价格 是 会 带 来 竞争 优势 的 
重要 差异 点 。 公 司 的 第 二 代 产 品 将 具有 更 强 的 针对 媒体 的 功能 ， 以 便 在 具有 强大 品牌 认 知 
的 细 分 市 场 上 更 好 地 吸引 目标 顾客 。 图 表 A.2 描述 了 一 系列 竞争 产品 及 其 价格 。 

2.4 产品 供应 物 。 Sonic 1000 提供 如 下 的 标准 功能 : 

° 免 提 操作 的 语音 识别 ; 

° 一 系列 的 应 用 程序 ; 

+ 完善 的 组 织 功能 ， 包 括 日 程 安排 、 地 址 簿 和 同步 功能 ; 

， 数 字音 乐 、 视 频 、 电 视 节目 录制 、 无 线 下 载 和 实时 回放 ; 
”无 线 网 络 、 电 子 邮 件 、 短 信和 即时 通信 ; 

+ 4 英寸 高 质量 彩色 触 屏 ; 

° 64G 高 速 硬盘 和 扩展 槽 ; 

+ 集成 1200 万 像素 摄像 头 ， 具 有 闪光 灯 和 照片 编辑 与 分 享 工具 。 
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容量 32G 存储 卡 326 闪存 最 高 支持 32G 安全 数 ” 最 高 32G 手机 自 带 自 带 2G eMMC, 最 
码 卡 ( microSD ) 内 存 ， 另 售 16G 安 高 可 扩展 到 16G 
全 数码 卡 ( microSD ) 
显示 屏 ”WVGA 4 英寸 触 屏 。 3.5 英寸 Retina ® HGVA 3.1 FAR 。” WVGA 3.5 英 寸 触 ”3.25 ЖӨН 
示 屏 ,使 用 了 多 点 屏 
触 控 技术 
摄像 头 © ”自动 对 焦 © “ 触 磁 对 焦 ” ө 自动 对 焦 © 半 按 快 门 自 © 自动 对 焦 
= 500 万 像素 (tap to focus) ® 500 万 像素 动 对 焦 е ”320 万 像素 
昌 4 倍数 码 变焦 © 500 万 像素 全 ”数码 变焦 = 50 万 像素 时 2 倍数 码 变焦 
© 支持 视频 格式 ， ө VGABARH © LED 闪光 灯 © 双 LED 闪 光 灯 © 防 抖 功能 
MPEG4、AAC、 ® LED 闪光 灯 全” 图像 编 辑 工具 © ”图 像 编辑 工具 © MMR 
AAC+H.263 ө 视频 录制 e ”地理 标 记 
H.264 © ”地 理 标记 
e ”支持 视频 流 技术 
价格 449 一 599 美元 723 美元 449 一 489 美元 349 美元 349 美元 
内 存 卡 
199 美元 16G 
299 美元 32G 
公司 第 一 年 的 计划 销售 收入 是 2 亿美 元 ， 计 划 以 250 美元 一 台 的 批发 价 销售 во 万 








fî Sonic 1000. 第 二 年 的 产品 将 是 Sonic АП Media 2000， 这 个 产品 将 更 加 强调 多 媒体 通 
讯 、 网 络 和 娱乐 功能 。Sonic АП Media 2000 将 包括 Sonic 1000 的 所 有 功能 ， 并 新 增 以 下 
功能 : 
”内 办 视频 播放 器， 可 以 与 其 他 设备 分 享 音乐 
”附带 网 络 摄像 头 ， 可 实时 拍摄 视频 并 上 传 
”可 通过 语音 命令 接 入 主流 社交 网 站 。 
本 部 分 内 容 描述 各 个 2.5 分 销 Sonic 品牌 的 产品 将 在 美国 最 大 的 50 个 城市 通过 零售 商 网 络 进行 分 销 。 其 
DMN EMIA 中 最 重要 的 红 首 合作 伙伴 包括 : 
”办 公用 品 超市 ,Office Max、 欧 迪 办 公 和 史 泰 博 将 通过 实体 店 、 目 录 和 网 络 销售 Sonic 的 产品 ， 
”电脑 商店 。CompUSA 公司 和 其 他 独立 的 电脑 零售 商都 会 销售 Sonic 的 产品 。 
”电子 产品 专卖 店 。 百思买 将 在 店铺 、 网 上 和 媒体 广告 中 宣传 和 销售 Sonic 知 能 手机 
”在 线 零售 商 。 亚 马 进 也 会 销售 Sonic 智能 手机 ， 并 在 产品 引入 阶段 把 Sonic 产品 放 在 其 
首页 的 显要 位 置 上 ( 收取 一 定 的 促销 费用 0. 
分 销 活动 最 初 只 是 在 美国 市 场 上 进行 ， 并 提供 适当 的 促销 支持 随后， 我 们 计划 扩张 
到 加 拿 大 和 其 他 市 场 


3.0 营销 战略 
目标 的 描述 应 该 具体 ， 3.1 目标 Sonic 已 经 为 进入 市 场 的 第 一 年 和 第 二 年 设 定 了 较 高 而 可 行 的 目标 - 


以 便 管理 人 员 可 以 随时 . w „р, fe he few ا‎ 
了 解 进展 情况 ， 并 在 必 第 一 年 目标 : 在 美国 智能 手机 市 场 达到 1% 的 占有 率 ， 售 出 80 万 台 产品 。 


要 时 采取 矫正 措施 。 ”第 二 年 目标 : Sonic 1000 实现 恒 亏 平衡 ， 并 推出 第 二 代 产 品 


视频 和 电视 文件 ; 
流 视频 网 站 ; 
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所 有 营销 战略 都 是 从 市 
场 细 分 、 目 标 市 场 选择 
和 产品 定位 开始 的 。 


定位 明确 地 体现 品牌、 
利益 以 及 与 同类 产品 相 
比 的 差异 点 和 相同 点 。 


产品 战略 包括 产品 组 
合 、 产 品 线 、 品 牌 、 
包装 、 标 签 和 担保 等 
方面 的 决策 。 


定价 战略 包括 设 定 初 
始 价格 ， 及 根据 机 会 
和 竞争 来 调整 价格 的 
决策 。 


分 销 战略 包括 渠道 关 
系 的 选择 和 管理 ， 以 
向 顾客 交付 价值 。 


营销 传播 战略 包括 对 
目标 顾客 和 渠道 伙伴 
进行 传播 的 所 有 努力 。 


市 场 营销 组 合 包括 对 
产品 、 定 价 、 分 销 和 
营销 传播 战略 提供 支 
持 的 策略 与 活动 。 


3.2 目标 市 场 ботс 公司 的 战略 基于 产品 的 差异 化 定位 。Sonic 1000 的 主要 目标 顾客 
是 中 高 收入 的 专业 人 士 ， 他 们 需要 一 种 功能 齐全 的 设备 来 协调 繁忙 的 日 程 安排 ， 与 家 人 和 
同事 保持 联系 ， 并 可 以 在 路 上 享受 娱乐 。 其 次 ， 该 产品 的 另外 一 个 目标 顾客 群体 是 高 中 
生 、 大 学 生 和 研究 生 ， 他 们 需要 一 款 多 媒体 的 双 模 手机 。 这 一 细 分 市 场 可 以 用 年 龄 ( 16 一 
30 岁 ) 或 教育 程度 来 刻画 。Sonic All Media 2000 的 目标 顾客 主要 是 十 几 和 二 十 几 岁 的 年 轻 
人 ， 他 们 需要 一 款 具 有 强大 的 社交 网 络 和 娱乐 媒体 功能 的 设备 。 

对 于 Sonic 1000 而 言 ， 主 要 的 组 织 用 户 是 大 中 型 企业 ， 它 们 希望 管理 人 员 和 员工 能 
够 保持 联系 ， 并 当 他 们 不 在 办 公 室 时 也 能 提供 或 获取 一 些 关键 数据 。 这 一 细 分 市 场 包 括 
年 销售 收入 超过 2500 万 美元 ， 员 工人 数 在 100 名 以 上 的 企业 。 细 分 市 场 的 第 二 个 目标 是 
企业 家 和 小 企业 主 。 当 然 ， 目 标 顾客 还 包括 希望 更 新 或 获取 病人 医疗 记录 的 医疗 用 户 。 

市 场 营销 组 合 中 的 每 一 方面 都 应 反映 Sonic 针对 上 述 目标 细 分 市 场 的 差异 化 定位 。 

3.3 定位 通过 产品 差异 化 ，Sonic 公司 把 自己 的 智能 手机 定位 成 功能 齐全 、 使 用 方 
便 、 物 超 所 值 的 一 款 机 型 ， 私 人 使 用 和 办 公使 用 皆 宜 。 在 营销 过 程 中 ， 将 重点 强调 Sonic 
1000 的 差异 点 ， 如 支持 多 路 通话 、 强 大 的 娱乐 功能 和 信息 处 理 能 力 、 价 格 合理 。 

3.4 战略 

Sonic 1000 包括 了 在 前 面部 分 所 描述 的 全 部 性 能 ， 并 提供 为 期 一 年 的 质量 

担保 。 我 们 计划 在 树立 了 Sonic 的 品牌 后 ， 在 第 2 年 推出 新 产品 一 一 Sonic All Media 2000。 

同时 ，Sonic 品牌 和 标志 (Sonic 独特 的 黄色 闪电 图 案 ) 会 在 产品 包装 以 及 所 有 的 营销 活动 
中 出 现 

t Sonic 1000 在 引入 市 场 时 的 批发 价 为 250 美元 ， 零 售 价 为 300 美元 左右 。 在 

Sonic All Media 2000 推出 后 ， 我 们 计划 把 Sonic 1000 的 价格 降低 ， 而 Sonic All Media 2000 的 

批发 价 定 为 350 这 样 的 价格 反映 出 如 下 战略 : (1 ) 吸引 理想 的 渠道 伙伴 ;( 2 ) 从 成 

熟 的 竞争 对 手 








我 们 的 渠道 战略 是 使 用 选择 性 分 销 ， 通 过 著名 的 商店 和 在 线 零 售 商 来 销售 
一 年 中 ,我们 计划 不 断 增加 叱 道 伙 伴 的 数量 ， 直 到 获 盖 美国 所 有 的 
主要 城市 ， 并 通过 主要 的 电子 产品 目录 和 网 站 来 销售 自己 的 产品 。 同 时 ， 公 司 也 将 对 大 型 
运营 商 (如 Verizon Wireless ) 的 移动 电话 商店 进行 分 销 的 可 能 性 调查 。 为 了 给 渠道 伙伴 提 
供 支持 ,我 们 将 提供 产品 展示 、 详 细 的 使 用 说 明 、 彩 色 图 片 和 产品 功能 演示 。 最 后 ， 我 们 
还 计划 为 大 量 订购 的 零售 商 提供 付款 优惠 。 
通过 把 所 有 媒体 的 全 部 信息 整合 起 来 ， 可 以 进一步 提高 品牌 的 知晓 
度 ， 并 突出 其 产品 的 主 。 媒体 消费 模式 的 研究 结果 可 以 帮助 Sonic 的 广告 商 在 产 
品 推出 之 前 和 推出 过 程 中 选择 合适 的 媒体 和 时 机 ， 并 向 潜在 顾客 进行 有 效 的 宣传 。 此 后 ， 
则 是 定期 进行 广告 投放 ， 以 便 维持 品牌 的 知晓 度 和 向 顾客 传递 不 同 的 差异 化 信息 。 广 告 
商 还 要 对 公共 关系 进行 协调 ， 以 构建 强大 的 Sonic 品牌 ,支持 差异 化 信息 。 为 了 创造 话 
题 效 应 ， 我 计划 在 网 站 一 个 用 户 拍摄 的 视频 大 赛 。 为 了 采用 推 式 策略 来 吸引 、 保 
留 和 激励 渠道 伙伴 ， 我 们 还 计划 使 用 商业 促销 和 个 人 销售 两 种 方法 。 在 Sonic 品牌 在 市 
场 上 站 稳 脚跟 之 前 ,我 们 的 营销 传播 会 鼓励 潜在 顾客 通过 渠道 伙伴 进行 购买 ， 而 不 是 直 
接 从 网 上 购买 
3.5 市 场 营销 组 合 Sonic 1000 将 于 2 月 份 引 入 市 场 。 下 面 是 为 了 实现 预期 目标 而 在 
最 初 的 6 个 月 中 采取 的 具体 行动 方案 。 
”1 月 : 启动 预算 为 20 万 美元 的 商业 促销 活动 ， 积 极 参与 行业 展会 ， 以 便 向 经 销 商 宣传 ， 
并 为 2 月 的 产品 推出 寻求 尝 道 支持 。 同 时 ， 向 精心 选择 的 少数 人 士 赠送 样品 来 进行 口碑 
营销 , 这些 人 包括 : 产品 评论 人 、 意 见 领袖 、 有 影响 力 的 博客 主 和 名 人 。 我 们 的 培训 人 



















方案 需要 与 其 他 部 门 
的 资源 和 行动 相配 合 ， 
以 让 顾客 觉得 每 个 产 
品 都 有 价值 。 


本 部 分 阐述 营销 调研 
对 营销 活动 及 营销 战 
BOME. Xii F 
价 所 起 的 积极 作用 。 


财务 分 析 包 括 营销 费 
用 、 日 程 安排 、 运 营 
实施 的 预算 和 预测 。 


控制 手段 能 够 帮助 管 
理 人 员 测量 绩效 、 识 
别 问题 或 矫正 偏差 。 


营销 部 门 的 结构 可 以 同 
本 案例 中 一 样 用 职能 进 
行 划 分 ， 也 可 用 地 域 、 
产品 、 客 户 或 这 些 要 素 
的 组 合 进行 划分 。 
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员 将 会 与 大 型 连锁 零售 终端 的 销售 人 员 密 切合 作 ， 向 目标 顾客 讲解 Sonic 1000 的 功能 、 

特色 和 优势 。 

”2 月 : 开始 面向 目标 消费 者 和 专业 人 士 进行 平面 、 电 台 、 在 线 广告 宣传 活动 。 这 些 宣传 
活动 将 展示 Sonic 智能 手机 的 功能 ， 并 强调 这 个 功能 强大 的 手持 设备 带 来 的 便利 性 。 作 为 
对 这 个 多 媒体 宣传 活动 的 支持 ， 还 将 推出 销售 点 张贴 、 仅 在 网 上 投放 的 在 线 广告 与 视频 
体验 。 

ЗА: 随 着 多 媒体 广告 宣传 的 深入 ,还 将 推出 消费 者 促销 活动 ， 例 如 网 络 视频 大 赛 一 一 
让 消费 者 展示 Sonic 产品 创新 的 、 不 同 寻常 的 使 用 方式 。 同 时 ， 也 将 开展 新 的 购买 点 产 
品 展示 活动 ， 为 零售 商 提供 进一步 支持 - 

”4 月 : Sonic 公司 将 推出 一 个 销售 竞赛 ,为 那些 在 4 周 内 销售 最 多 数量 的 Sonic 智能 手机 
的 销售 人 员 和 零售 组 织 颁奖 。 

° SA: 在 本 月 ,我 们 计划 在 全 球 范围 内 展开 新 一 轮 的 广告 宣传 活动 。 其 中 在 电台 广告 里 ， 

名 人 会 用 语音 来 命令 Sonic 智能 手机 完成 一 系列 的 功能 ， 例 如 拨打 电话 、 发 送 电子 邮件 、 

播放 音乐 或 视频 等 。 独 具 风 格 的 平面 广告 和 在 线 广告 将 进一步 使 使 用 Sonic 智能 手机 的 

名 人 具体 化 、 形 象 化 。 我 们 还 计划 在 第 二 年 的 产品 投放 时 继续 使 用 这 种 宣传 方式 。 

6 月 : 我 们 将 在 电台 广告 宣传 活动 中 增加 新 的 宣传 旁白 ,把 Sonic 1000 当 作 毕业 礼物 促 

销 。 还 计划 在 半年 一 次 的 电子 产品 行业 展会 上 进行 产品 展示 ， 并 向 零售 商 提供 新 的 与 况 

争 产 品 的 比较 一 览 ， 以 推动 其 产品 的 市 场 销售 。 此 外 ，Sonic 还 会 对 顾客 满意 调研 的 结 

果 进 行 分 析 ， 以 在 未 来 的 营销 活动 和 产品 开发 中 加 以 应 用 。 

3.6 营销 调研 ”通过 调研 ， 公 司 可 以 识别 出 目标 市 场所 看 重 的 具体 功能 和 属性 。 市 场 测 
试 、 市 场 调查 和 焦点 小 组 的 反馈 结果 能 够 对 Sonic АШ Media 2000 的 开发 和 完善 有 所 和 帮助。 我们 
还 会 测量 和 分 析 顾客 对 竞争 品牌 和 产品 的 态度 。 另外， 品牌 知晓 度 调 研 也 有 助 于 公司 判断 广告 
宣传 信息 和 广告 媒体 的 效果 和 效率 。 最 后 ， 我 们 还 将 通过 顾客 满意 度 调 研 来 了 解 市 场 的 反应 。 


4.0 财务 分 析 


预计 第 一 年 来 自 Sonic 1000 的 总 销售 收入 将 达到 2 亿美 元 ， 以 平均 250 美元 一 台 的 批 
发 价 销售 во 万 台 产品 ， 甚 中 每 单位 产品 的 可 变 成 本 是 150 美元 。 我 们 还 预测 第 一 年 的 损 
失 可 能 达到 4000 万 美元 。 通 过 列 亏 平衡 分 析 可 以 得 到 ; 在 第 二 年 Sonic 1000 的 销量 超过 
2675 万 台 的 时 候 ， 公 司 会 开始 至 利 。 在 上 述 计算 过 程 中 ，Sonic 还 假设 每 台 产品 的 批发 价 
格 是 250 美元 ， 产 品 可 变 成 本 是 150 美元 ， 第 一 年 固定 成 本 估计 为 2675 万 美元 。 于 是 ， 盈 
亏 平衡 的 计算 为 : 
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5.0 控制 手段 

整个 营销 活动 的 实施 和 组 织 都 需要 进行 控制 。 

5.1 实施 为 了 密切 监控 产品 质量 和 顾客 服务 满意 度 ， 我 们 将 采取 严格 的 控制 措施 。 这 将 
会 促使 企业 对 可 能 出 现 的 任何 问题 做 出 迅速 的 反应 。 此 外 ， 还 可 以 监控 早期 预警 信号 以 及 时 发 
现 可 能 出 现 的 偏离 ， 这 些 信号 包括 月 度 销售 额 ( 按 细 分 市 场 和 渠道 统计 ) 和 月 度 开支 指标 。 

5.2 营销 组 织 fA- 梅 洛 迪 (Jane Melody ) 是 Sonic 公司 的 首席 营销 总 监 ， 她 负责 整 
个 公司 的 全 部 营销 活动 。 图 表 A.3 概括 了 由 8 个 人 构成 的 营销 组 织 结构 。Sonic 还 聘请 了 
Worldwide Marketing 公司 来 实施 全 国营 销 活动 、 面 向 组 织 用 户 和 个 人 消费 者 的 促销 活动 ， 
以 及 协调 公共 关系 。 
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图 表 A3 
Sonic 公司 的 营销 组 织 
结构 

















Sonic 公司 营销 计划 对 应 本 书 各 章 的 任务 ， 
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假如 你 是 Sonic 公司 首席 营销 总 监 简 ， 梅 洛 迪 的 一 名 助理 ， 你 从 简 ， 梅 洛 迪 那里 接受 
了 一 项 任务 : 起 草 一 份 任务 说 明 供 高 层 领导 批阅 。 任 务 说 明 包括 公司 经 营 活动 的 竞争 领域 
和 你 本 人 关于 总 体 竞 的 建议 。 你 需要 运用 营销 知识 、Sonic 公司 的 相关 信息 、 图 书 
馆 和 网 络 资源 来 回答 以 下 问题 : 
”Sonic 公司 的 任务 是 什么 ? 
° Sonic 公司 应 该 在 怎样 的 竞争 领域 (行业 、 产 品 与 应 用 、 竞 争 力 、 细 分 市 场 、 纵 向 市 场 
和 地 区 范围 ) 展开 经 营 活动 ? 
° 对 于 波 特 所 提 到 的 三 种 通用 竞争 策略 ，Sonic 公司 在 制定 总 体 战略 时 应 该 选择 其 中 哪 一 项 ? 
按照 老师 的 指导 ， 在 书面 营销 计划 书 中 写 下 自己 的 答案 和 相关 信息 ,或 使 用 Marketing 
Plan Pro 软件 记录 自己 的 答案 。 


йз 


简 : 梅 洛 迪 让 你 对 Sonic 公司 的 外 部 环境 进行 分 析 ， 以 便 找 到 早期 的 预警 信息 ， 进 而 
识别 出 新 的 机 会 或 威胁 。 这 些 因素 会 对 Sonic 1000 的 成 败 产生 影响 。 利 用 网 络 或 图 书馆 资 
源 回 答 下 面 三 个 有 关 宏 观 环 境 的 关键 问题 : 

° 哪些 统计 因素 的 变化 可 能 影响 Sonic 的 目标 细 分 市 场 ? 
° 怎样 的 经 济 趋势 可 能 影响 Sonic 目标 细 分 市 场 中 的 购买 者 行为 ? 
° 技术 变革 的 加 速 可 能 对 Sonic 公司 的 竞争 环境 产生 怎样 的 影响 ? 

请 在 书面 营销 计划 书 中 的 相应 位 置 写 下 以 上 问题 的 答案 ， 或 使 用 Marketing Plan Pro 软 
件 记录 自己 的 答案 。 
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下 一 项 任务 是 思考 营销 调研 是 怎样 为 营销 策略 提供 支持 的 。 简 ， 梅 洛 迪 要 求 你 提供 有 
Ж Sonic 公司 如 何 测量 其 营销 计划 实施 效果 的 指标 。 此 时 ， 需 要 回答 以 下 三 个 问题 : 
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”为 了 对 其 营销 战略 提供 支持 ，Sonic 公司 需要 什么 样 的 调查 数据 、 焦 点 小 组 访谈 数 
据 、 观 察 数据 、 行 为 数据 或 实验 数据 ? 详细 阐述 Sonic 需要 借助 市 场 调研 解决 的 问题 
或 议题 。 

”在 哪里 可 以 找到 未 来 两 年 智能 手机 产品 的 总 需求 量 的 二 手 信 息 ? 请 至 少 指出 两 个 信息 来 
源 ( 线 上 或 线 下 )， 并 说 明 如 何 从 这 些 信息 来 源 中 提取 所 需要 的 信息 ， 以 及 所 提取 的 信 
息 对 Sonic 公司 的 营销 计划 工作 有 何 帮 助 。 

”为 Sonic 公司 提供 三 项 具体 的 指标 ， 以 用 于 确定 营销 效果 和 效率 。 

请 在 书面 营销 计划 书 中 的 合适 位 置 写 下 以 上 问题 的 答案 ， 或 使 用 Marketing Plan Pro 软 

件 记录 自己 的 答案 。 
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Sonic 公司 决定 关注 顾客 的 总 体 满意 度 ， 把 它 作为 在 激烈 竞争 环境 中 鼓励 品牌 忠诚 的 
一 种 方法 。 在 这 个 前 担 下 ， 请 你 继续 制定 Sonic 的 营销 计划 ， 分 析 以 下 三 个 具体 问题 : 
* Sonic 公司 应 该 如 何 监测 顾客 的 满意 度 ? 应 多 久 监测 一 次 ? 
”你 是 否 会 建议 Sonic 公司 采用 客户 净 推荐 法 ? 请 阐述 自己 的 理由 。 
* Sonic 公司 应 该 对 哪个 顾客 接触 点 给 予 特别 的 关注 ? 为 什么 ? 

在 Sonic 公司 所 设 定 的 目标 和 当前 环境 下 ， 思 考 对 以 上 问题 的 回答 。 然 后 在 书面 营 
销 计划 书 中 的 合适 位 置 写 下 以 上 问题 的 答案 ， 或 使 用 Marketing Plan Pro 软件 记录 自己 的 
答案 。 
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你 还 需要 对 Sonic 智能 手机 的 消费 者 市 场 进行 调研 和 分 析 。 回 顾 一 下 你 之 前 得 到 的 公 
司 当前 环境 和 宏观 环境 信息 ， 特 别 是 目标 市 场 的 信息 ， 然 后 回答 下 列 有 关 市 场 和 消费 者 行 
为 的 问题 : 
”哪些 文化 因素 、 社 会 因素 和 个 人 因素 可 能 会 对 消费 者 购买 智能 手机 的 行为 产生 重要 影 
响 ? 哪些 研究 工具 将 帮助 你 更 好 地 了 解 对 买方 的 态度 和 行为 的 影响 ? 
* Sonic 公司 的 营销 计划 应 该 重点 强调 哪些 方面 的 消费 者 行为 ”为 什么 ? 
”在 Sonic 公司 的 营销 计划 中 ， 需 要 使 哪些 营销 活动 与 消费 者 购买 过 程 的 每 个 阶段 相 匹 配 ? 
基于 以 上 几 个 方面 的 消费 者 行为 分 析 ， 请 思考 为 了 支持 自己 的 智能 手机 产品 的 市 场 投 
放 ，Sonic 应 开展 怎样 的 营销 活动 。 最 后 ， 在 书面 营销 计划 书 中 写 下 自己 的 研究 结果 和 结 
论 ， 或 使 用 Marketing Plan Pro 软件 记录 自己 的 答案 。 


йт 


你 已 经 了 解 了 Sonic 智能 手机 的 组 织 市 场 情况 。 简 “ 梅 洛 迪 把 这 一 市 场 界定 为 那些 希 
望 员工 彼 此 之 间 保 持 联系 并 且 希 望 他 们 可 以 在 任何 地 方 都 能 够 提供 或 获取 信息 的 大 中 型 公 
司 。 根 据 你 对 索尼 克 公司 当前 的 营销 环境 和 组 织 市 场 的 了 解 ， 回 答 下 列 三 个 问题 ; 
”哪些 类 型 的 企业 符合 简 “ 梅 洛 迪 对 目标 市 场 的 界定 ”怎样 才能 调查 出 这 些 企业 的 员工 人 
数 ,并 找到 有 关 这 类 企业 的 其 他 数据 呢 ? 
”对 于 这 些 企业 而 言 ， 购买 Sonic 智能 手机 产品 属于 哪 种 类 型 的 购买 ? 谁 会 参与 并 影响 这 
类 购买 行为 ? 
”企业 用 户 对 智能 手机 产品 的 需求 是 没有 弹性 的 吗 ? 这 对 Sonic 的 营销 计划 有 何 启示 ? 
你 对 上 述 问 题 的 回答 将 会 对 Sonic 公司 面向 目标 组 织 市 场 的 营销 活动 方案 产生 影响 。 
请 花 几 分 钟 的 时 间 在 书面 营销 计划 书 中 写 下 自己 的 观点 ， 或 使 用 Marketing Plan Pro 软件 记 
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录 自己 的 答案 。 
в 


识别 并 选择 合适 的 目标 市 场 ， 对 任何 营销 计划 的 成 功 都 是 至 关 重要 的 。 作 为 简 ' 梅 洛 
迪 的 助理 ， 你 需要 负责 市 场 细 分 和 产品 定位 。 回 顾 一 下 之 前 获得 的 市 场 信息 、 消 费 者 行为 
кинни ан 息 ， 你 需要 回答 以 下 问题 : 
Sonic 公司 在 对 消费 者 市 场 和 组 织 市 场 进行 市 场 细 分 时 ， 应 该 利用 哪些 变量 作为 市 场 细 
分 变量 ? 
+ Sonic 公司 应 该 如 何 评价 每 个 细 分 市 场 的 吸引 力 ? Sonic 公司 应 该 专注 于 一 个 消费 者 细 分 
市 场 或 组 织 细 分 市 场 ， 还 是 应 该 选择 多 个 细 分 市 场 ? 为 什么 ? 
。 Sonic 公司 应 该 追求 覆盖 整个 市 场 、 市 场 专门 化 、 产 品 专门 化 、 选 择 性 专门 化 ， 还 是 专 
注 于 单一 市 场 的 战略 呢 ? 为 什么 ? 
然后 ， 再 思考 一 下 你 对 市 场 细 分 和 产品 定位 的 决策 会 对 Sonic 的 营销 努力 产生 怎样 的 
影响 。 通 过 老师 的 指导 ， 在 书面 营销 计划 书 中 写 下 自己 的 结论 ， 或 使 用 Marketing Plan Pro 
软件 记录 自己 的 答案 。 
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Sonic 是 一 个 先前 并 无 任何 品牌 联想 的 新 品牌 。 这 就 意味 着 它 将 面临 许多 市 场 机 会 和 
挑战 。 以 下 是 三 个 对 Sonic 公司 的 营销 计划 很 重要 的 品牌 资产 议题 ， 简 ， 梅 洛 迪 让 你 对 这 
些 问题 提供 建议 : 

+ 为 了 区 别 Sonic 品牌 和 竞争 品牌 ， 哪 些 品牌 要 素 是 最 有 用 的 ? 

Sonic 公司 应 该 如 何 为 其 新 的 智 ганра 出 其 品牌 承诺 ? 

， Sonic 公司 应 该 为 第 二 代 产 品 启用 新 的 品牌 名 称 ， 还 是 保留 Sonic 的 名 称 ? 
在 回答 上 述 问题 的 时 候 ， 请 确保 自己 的 品牌 观点 与 Sonic 公司 的 目标 市 场 和 竞争 状况 
相 一 致 。 然 后 ， 在 书面 营销 计划 书 中 写 下 自己 的 观点 ， 或 使 用 Marketing Plan Pro 软件 记录 
自己 的 答案 。 
йо 
与 之 前 一 样 ， 你 正在 与 简 ` 梅 洛 迪 一 起 制定 有 关 推 出 新 的 智能 手机 产品 的 营销 计划 。 
接 下 来 ， 你 需要 关注 Sonic 的 定位 与 产品 生命 周期 战略 。 请 回答 以 下 三 个 具体 问题 : 
用 一 两 句 话 回答 : Sonic 1000 的 定位 是 什么 ? 

= Т Sonic 智能 手机 所 处 的 产品 生命 周期 阶段 ， 对 制定 定价 、 促 销 和 分 销 策略 有 什么 启 
示 和 帮助 ? 

+ 智能 手机 市 场 正 处 于 哪 一 个 阶段 ? 这 对 Sonic 公司 的 营销 计划 有 何 启示 ? 

在 书面 营销 计划 书 中 写 下 自己 的 观点 ， 或 使 用 Marketing Plan Pro 软件 记录 自己 的 答 
案 。 需 要 注意 的 是 : 为 了 决定 在 推出 Sonic 1000 之 后 应 该 做 什么 ， 你 可 能 需要 进行 额外 的 
调研 。 





йл 


这 是 一 个 充满 竞争 的 成 熟 产 业 ， 竞 争 者 具有 相对 较 高 的 品牌 识别 和 强大 的 市 场地 位 ， 
而 Sonic 公司 仅仅 是 一 个 新 的 进入 者 。 请 利用 调研 和 自己 的 知识 ， 回 答 下 列 有 关 如 何 应 对 
竞争 对 手 的 三 个 问题 ， 这 些 问题 将 影响 公司 能 否 成 功 推出 第 一 款 新 产品 : 
+ 你 会 运用 哪些 因素 来 确定 Sonic 的 战略 组 合 ? 
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° 考虑 到 优 务 、 远 近 和 好 坏 等 因素 ，Sonic 公司 应 该 进攻 哪些 竞争 对 手 ? 在 智能 手机 市 场 
中 ， 上 述 选 择 为 什么 是 合适 的 ? 
， 作 为 一 家 初创 公司 ， 哪 些 竞争 战略 是 Sonic 公司 推出 第 一 种 新 产品 时 最 为 有 效 的 战略 ? 
再 花 一 些 时 间 来 思考 : Sonic 公司 的 竞争 战略 会 对 其 营销 战略 和 战术 产生 怎样 的 影 
响 ? 最 后 ， 在 书面 营销 计划 书 中 写 下 自己 的 观点 ， 或 使 用 Marketing Plan Pro 软件 记录 自己 
的 答案 。 
第 12 ж 
在 新 产品 投放 过 程 中 ， 涉 及 了 一 系列 有 关 产品 战略 的 决策 ， 如 差异 化 、 成 分 品牌 、 包 
装 、 标 签 和 担保 等 。 下 一 项 任务 就 是 回答 下 列 有 关 产 品 战略 的 三 个 问题 : 
° 哪些 方面 的 差异 化 最 能 够 让 Sonic 的 产品 从 同类 产品 中 脱颖而出 ? 
”与 基于 其 他 操作 系统 的 智能 手机 产品 相 比 ，Sonic 公司 应 该 使 用 成 分 品牌 战略 来 突出 其 
基于 Linux 平台 的 操作 系统 的 安全 性 吗 ? 
* Sonic 公司 应 该 如 何 利用 包装 和 标签 来 支持 其 品牌 形象 ， 并 帮助 其 渠道 伙伴 更 有 效 地 销 
售 智能 手机 。 
一 旦 对 上 述 问题 做 出 回答 之 后 ， 请 在 书面 营销 计划 书 中 写 下 自己 的 观点 ,或 使 用 
Marketing Plan Pro 软件 记录 自己 的 答案 。 
13 б 
你 需要 为 Sonic 公司 新 的 智能 手机 产品 制定 顾客 服务 战略 。 请 先 回顾 一 下 Sonic 公司 的 
目标 市 场 及 其 需求 ， 并 思考 Sonic 公司 的 竞争 对 手提 供 了 什么 。 然 后 对 以 下 三 个 设计 服务 
与 管理 服务 的 问题 做 出 回答 ; 
， 智 能 手机 的 购买 者 希望 获得 哪些 服务 ? 
5 Sonic 公司 应 该 如 何 对 服务 体验 与 服务 期 望 之 间 的 缺口 进行 管理 ， 以 使 顾客 满意 ? 
ic 公司 必须 做 出 怎样 的 售后 服务 安排 ? 这 些 安排 会 对 顾客 满意 度 产生 怎样 的 影响 ? 
然后 , 思考 一 下 上 述 服务 战略 将 会 如 何 支持 Sonic 的 总 体 营销 活动 。 概 括 一 下 自己 的 
建议 ， 并 在 书面 营销 计划 书 中 写 下 自己 的 观点 , 或 使 用 Marketing Plan Pro 软件 记录 自己 的 
ута E 
下 面 的 任务 是 为 明年 推出 的 新 产品 制定 价格 战略 。 首 先 回顾 一 下 前 面 所 准备 的 SWOT 
分 析 、Sonic 的 竞争 环境 、 目 标 市 场 选 择 战 略 和 产品 定位 战略 。 然 后 回答 下 列 问 题 : 
° Sonic 公司 的 主要 价格 目标 应 该 是 什么 ? 请 给 出 自己 的 理由 。 
° 智能 手机 的 购买 者 对 价格 敏感 吗 ? 这 对 价格 决策 有 何 启示 ? 
”营销 计划 应 该 包括 哪些 价格 调整 措施 ( 折扣 、 折 让 、 促 销 )? 
记 下 你 对 这 些 问 题 的 回答 ， 再 按照 指导 老师 的 要 求 ， 将 其 写 入 营销 计划 书 或 者 
Marketing Plan Pro 软件 中 。 


















在 Sonic 公司 里 ,你 需要 为 新 的 Sonic 1000 智能 手机 产品 构建 营销 渠道 体系 。 根 据 你 
对 整合 营销 渠道 的 设计 与 管理 的 了 解 ， 回 答 以 下 三 个 问题 : 
”对 于 新 产品 的 投放 ， 你 是 否 赞同 简 : 梅 洛 迪 做 出 的 “ 推 式 战略 ”的 决策 昵 ? 请 给 出 自己 
的 理由 。 
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”对 于 Sonic 公司 的 目标 消费 者 市 场 和 组 织 市 场 而 言 ， 多 少 个 渠道 层次 是 比较 合适 的 ? 
”在 决定 渠道 成 员 数 量 的 时 候 ，Sonic 公司 应 该 使 用 专营 性 、 选 择 性 ， 还 是 密集 性 分 销 战 
略 ? 为 什么 ? 
请 确保 上 述 有 关 营 销 渠 道 的 构想 与 产品 定位 相符 ， 而 且 与 既定 的 目标 一 致 。 在 书面 营 
销 计划 书 中 写 下 自己 的 观点 ， 或 使 用 Marketing Plan Pro 软件 记录 自己 的 答案 。 
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在 这 一 部 分 里 ， 你 需要 对 Sonic 第 一 种 产品 的 中 间 商 管理 做 出 具体 决策 。 请 通过 回答 
下 列 问 题 阐述 自己 的 观点 : 
° 哪 种 类 型 的 零售 商 最 适合 分 销 Sonic 公司 的 智能 手机 产品 ? 通过 这 些 零 售 商 分 销 产品 具 
有 哪些 优势 和 劣势 ? 
， 在 Sonic 公司 的 分 销 战略 中 ， 批 发 商 扮演 着 什么 样 的 角色 ? 为 什么 ? 
”在 推出 第 一 种 智能 手机 产品 时 ，Sonic 公司 应 该 考虑 哪些 针对 市 场 的 物流 问题 呢 ? 
概括 自己 对 零售 、 批 发 和 物流 的 决策 ， 并 在 书面 营销 计划 书 中 写 下 自己 的 观点 ,或 使 
用 Marketing Plan Pro 软件 记录 自己 的 答案 
йт 
简 ， 梅 洛 迪 授权 你 负责 为 Sonic 公司 的 新 产品 投放 制定 整合 营销 传播 计划 。 回 顾 前 面 
收集 的 信息 和 做 出 的 决策 ， 然 后 回答 下 列 三 个 问题 : 
”在 ботс 公司 最 初 的 传播 活动 中 ， 最 适合 的 传播 目标 是 什么 ? 
* Sonic 公司 应 该 如 何 利 用 个 人 传播 染 道 来 影响 目标 受众 ? 
* FE Sonic 公司 把 新 产品 投放 到 市 场 上 6 个 月 后 ， 你 会 建议 使 用 哪些 传播 工具 ? 为 什么 ? 
请 确保 你 所 制定 的 营销 沟通 计划 能 够 对 Sonic 公司 的 总 体 营销 活动 做 出 贡献 。 然 后 在 
老师 的 指导 下 概括 自己 的 观点 ， 并 写 在 书面 营销 计划 书 中 ， 或 使 用 Marketing Plan Pro 软件 
记录 自己 的 答案 。 
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在 Sonic 公司 推出 新 产品 的 过 程 中 ， 大 众 传播 扮演 着 十 分 重要 的 角色 。 回 顾 之 前 的 各 
项 决策 和 当前 环境 ( 特别 是 竞争 环境 )。 回 答 下 列 有 关 营 销 传播 战略 的 问题 : 
”Sonic 公司 如 果 采 用 消费 者 广告 什么 样 的 目标 才 是 合适 的 ? 
* Sonic 公司 把 新 产品 投放 到 市 场 上 6 个 月 后 ， 还 应 该 继续 进行 针对 消费 者 和 经 销 商 的 促 
销 活动 吗 ? 请 给 出 自己 的 理由 。 
° f 梅 洛 迪 希望 你 推荐 一 项 适合 新 产品 推广 的 赞助 活动 。 怎 样 的 活动 比较 好 ? 应 该 为 这 

















种 赞助 活动 设 定 怎样 的 目标 ? 
请 在 营销 计划 书 或 者 使 用 Marketing Plan Pro 软件 记录 下 有 关 大 众 传播 的 观点 。 
第 19 章 





Sonic 公司 在 新 产品 推广 过 程 中 还 需要 制定 人 员 传播 战略 。 为 此 需要 花费 时 间 来 考虑 
互动 营销 问题 。 在 人 员 传播 战略 的 制定 过 程 中 ， 需 要 回答 以 下 三 个 问题 ， 
”考虑 到 目标 、 大 众 传播 安排 和 业 道 决策 ， 哪 种 形式 的 互动 营销 更 适合 Sonic 公司 的 具体 
情况 ? 
”Sonic 公司 应 该 如 何 应 用 口碑 来 提高 品牌 知晓 度 ， 并 鼓励 潜在 顾客 来 商店 体验 新 的 智能 
手机 ? 
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° Sonic 公司 是 否 需 要 构建 一 支 直销 队伍 ， 或 通过 代理 和 外 部 代表 来 销售 产品 ? 
回顾 之 前 所 做 出 的 各 项 决策 ， 再 对 人 员 传播 进行 相关 评论 ， 并 将 其 写 入 营销 计划 书 或 
Marketing Plan Pro 软件 中 。 
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认识 到 智能 手机 市 场 未 来 的 竞争 仍 会 非常 激烈 ， 简 ， 梅 洛 迪 希望 你 能 够 思考 Sonic 公 

司 如 何 才能 超越 智能 手机 市 场 而 开发 出 新 产品 。 回 顾 Sonic 公司 的 竞争 环境 和 市 场 条 件 ， 

并 完成 以 下 工作 : 

” 列 出 能 够 发 挥 Sonic 公司 的 优势 且 体 现 不 同 目标 市 场 需求 的 三 种 新 产品 创意 。Sonic 公司 
应 该 采用 那 种 第 选 标准 来 对 这 些 创意 作出 取舍 ? 

”把 最 有 吸引 力 的 创意 发 展 成 为 产品 概念 ， 并 说 明 Sonic 公司 如 何 测试 这 个 产品 概念 。 有 
哪些 具体 的 方面 需要 测试 ? 

”假设 最 有 吸引 力 的 创意 很 顺利 地 通过 了 测试 ， 那 么 请 为 该 创意 在 市 场 上 的 推出 制定 营销 
战略 ,具体 包括 : 描述 目标 市 场 ， 产 品 定位 ， 估 计 销 售 情况 、 利 润 和 第 一 年 市 场 份额 ， 
制定 渠道 战略 ， 以 及 新 产品 投放 的 营销 预算 。 如 果 可 能 的 话 ， 再 估计 一 下 Sonic 公司 的 
成 本 ， 并 进行 盈亏 平衡 分 析 。 

在 书面 营销 计划 书 中 写 下 新 产品 开发 的 所 有 细节 ， 或 在 Marketing Plan Pro 软件 中 记录 

自己 的 决策 内 容 
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МА E тоа нуна 请 给 出 自己 
的 理由 。 
”如 果 Sonic 公司 开始 在 其 他 国家 推销 其 智能 手机 产品 ， 哪 种 国际 产品 战略 最 合适 ? 为 什么 ? 


虽然 有 些 零 部 件 是 在 亚洲 4 E 
PRERA 


产 的 ， 但 是 Sonic 的 智能 手机 最 终 将 在 墨西哥 组 装 。 这 里 的 
“ 生 怎样 的 影响 ? 

:全球 营销 问题 是 如 何 与 Sonic 公司 的 整体 营销 战 
自己 的 观点 ， 或 在 Marketing Plan Pro 软件 中 记录 自 











略 相 匹配 的 。 在 书面 营销 计划 书 中 写 
己 的 答案 
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营销 计划 剩 下 的 部 分 就 只 需要 考虑 如 何 管理 Sonic 公司 的 各 项 营销 活动 了 。 简 : 梅 治 
过 希望 你 思考 以 下 问题 : 
”在 整个 组 织 范围 内 ，Sonic 公司 应 该 如 何 改变 自己 的 营销 和 战略 ,才能 更 好 地 以 顾客 为 

中 心 ? 

”在 Sonic 公司 的 营销 过 程 中 ， 社 会 责任 扮演 着 怎样 的 角色 ? 
”Sonic 公司 应 该 如 何 评估 其 营销 活动 ? 请 为 公司 提供 几 个 应 该 采取 的 具体 措施 。 

请 在 书面 营销 计划 书 中 写 下 自己 的 观点 ,或 在 Marketing Plan Pro 软件 中 记录 自己 的 答 
案 ， 从 而 完成 这 份 营销 计划 。 最 后 ， 概 括 这 项 营销 计划 的 重点 ， 所 写 执行 纲要 。 
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A 
activity-based cost АВС ) 作业 成 本 会 计 法 。 通过 识别 各 个 不 同 
活动 的 实际 成 本 ， 来 确定 不 同 活动 的 真实 利润 贡献 的 成 本 核算 方法 
adoption RA: 个 人 决定 成 为 某 一 产品 的 常规 用 户 。 
advertising 广告 : 特定 的 发 起 方 采取 付费 方式 ， 围 绕 某 种 思想 、 
商品 或 服务 而 进行 的 非 人 员 展 示 与 促销 
advertising objective 广告 目标 : 在 既定 时 期 内 针对 特定 受众 达 
成 特定 的 传播 任务 和 业绩 水 平 。 
anchoring and adjustment heuristic 错 定 与 调整 法 则 : 消费 者 
形成 最 初 判断 之 后 ， 会 根据 新 的 信息 再 对 其 第 一 印象 进行 调整 。 
arm's-length price 独立 企业 间 价 格 : 竞争 对 手 就 相同 或 类 似 的 
产品 所 收取 的 价格 
aspirational groups 渴望 群体 ， 消 费 者 渴望 成 为 其 成 员 的 参照 群 休 
associative network memory model 联想 网 络 记忆 模型 :将 
记忆 视 为 一 系列 节点 和 相互 连接 的 链 的 理论 模型 ， 其 中 ， 节 点 代表 
着 储存 的 信息 或 概念 ， 链 则 代表 着 信息 或 概念 之 间 的 联系 强度 


attitude SR: 指 个 人 针对 某 一 事物 或 思想 所 长 期 持 有 的 、 或 好 或 
坏 的 情绪 感觉 和 行动 趋向 

augmented product 附加 产品 ， 具有 一 定 特色 的 产品 ， 这 些 特色 
超出 了 顾客 期 望 ， 且 有 别 于 竞争 对 手 的 产品 

available market 有 效 市 场 ， 那些 对 特定 的 产品 有 兴趣 、 有 支付 
能 力 ， 还 能 够 买 到 这 些 产品 的 消费 者 

availability heuristic 便利 法 则 : 消费 者 会 根据 自己 最 先 和 最 容 
易 想 起 的 一 个 记忆 中 的 事例 来 做 出 预测 

ауе! cost 平均 成 本 : 既定 产量 下 ， 单 位 产品 的 成 本 。 它 等 于 
总 成 本 除 以 产量 。 











B 
backward invention 后 向 创新 :重新 推出 以 前 的 产品 式样 ， 后 者 
可 以 经 过 调整 而 适应 外 国 市 场 的 需求 
banner ads ( Internet ) 横幅 广告 ( 互联 网 )， 指 在 小 方 框 中 的 
文本 或 图 形 ， 它 们 可 以 对 某 一 品牌 构成 支持 
basic product 基本 产品 : 实际 产品 的 具体 内 容 
belief 信念 人 们 对 某 一 事物 所 具有 的 措 述 性 看 法 
brand 品牌 : 一 个 名 称 、 名 词 、 符 号 、 象 征 、 设 计 或 它们 的 组 合 , 
旨 在 标识 出 某 一 卖方 或 一 组 卖方 所 销售 的 产品 或 服务 ， 并 把 它们 与 
竞争 对 手 的 产品 与 服务 区 分 开 来 
brand architecture 品牌 架构 : 参见 “品牌 化 战略 "( branding 
strategy ), 
brand-asset management team ( BAMT ) 品牌 资产 管理 团队 : 
对 品牌 绩效 产生 影响 的 各 职能 部 门 的 代表 组 成 的 团队 
brand associations 品牌 联想 : 所 有 与 品牌 相关 的 思想 、 情 感 、 
感知 、 形 象 、 体 验 、 信 念 、 态 度 等 ， 它 们 与 特定 的 品牌 联系 在 一 起 
brand audit 品牌 审核 :是 一 种 以 消费 者 为 中 心 的 活动 ， 运 用 一 系 
列 程序 来 评价 特定 品牌 的 健康 程度 ， 揭 示 品牌 资产 的 来 源 ， 并 给 出 
提升 品牌 资产 的 建议 。 
brand awareness 品牌 知晓 度 :消费 者 在 不 同 条 件 下 识别 出 某 一 








品牌 的 能 力 ， 通 过 消费 者 对 品牌 的 认 知 或 记忆 来 反映 。 


brand community 品牌 社区 : 一 个 由 消费 者 和 雇员 组 成 的 专门 的 
社区 ， 他 们 的 身份 认同 和 活动 重点 围绕 着 品牌 展开 。 


brand contact 品牌 接触 ; 现 有 或 潜在 顾客 对 一 个 品牌 、 产 品 品 
类 ， 或 者 与 企业 产品 或 服务 相关 的 市 场 的 一 切 含有 信息 的 经 验 。 


brand development index ( ВОІ) 品牌 发 展 指数 : 即 品牌 销售 
额 与 品类 总 销售 额 相 比 较 所 生成 的 指数 


brand dilution 品牌 稀释 ， 消费 者 不 再 把 某 一 品牌 与 具体 的 产品 
或 高 度 类 似 的 产品 联系 起 来 ， 或 对 某 一 品牌 的 好 感 开始 下 降 


brand elements 品牌 元 素 : 那些 有 助 于 识别 和 区 别 品牌 的 可 申请 
商标 的 工具 ， 如 名 称 、 标 志 或 特性 


brand equity 品牌 资产 :品牌 赋予 产品 与 服务 的 额外 价值 
brand extension 品牌 延伸 : 公司 利用 现 有 的 品牌 来 推出 新 产品 


brand image 品牌 形象 :消费 者 对 品牌 所 持 有 的 感知 与 信念 ， 由 
消费 者 记忆 中 的 联想 所 体现 


brand knowledge 品牌 认 知 ; 与 特定 品牌 相关 的 所 有 思想 、 情 
感 、 形 象 、 体 验 、 信 和 念 等 


brand line 品牌 线 : 指 某 一 品牌 下 出 售 的 全 部 产品 一 一 包括 原始 产 
品 及 产品 线 和 品类 延伸 产品 . 


brand mix 品牌 组 合 : 指 某 一 特定 销售 商 所 能 提供 给 用 户 的 所 有 
品牌 线 


brand personality 品牌 个 性 : 特定 品牌 所 具有 的 、 类 似 于 人 的 一 
些 特性 组 合 


brand portfolio 品牌 组 合 ; 指 在 某 一 特定 产品 品类 中 ， 企 业 拥有 
的 全 部 品牌 及 品牌 线 的 集合 


brand promise 品牌 承诺 :营销 者 认为 特定 品牌 应 该 是 什么 ， 应 
该 为 消费 者 做 什么 的 一 种 应 景 


brand-tracking studies 品牌 追踪 研究 ， 在 一 段 时 期 内 ， 向 消费 
者 收集 定量 数据 ， 为 评估 品牌 和 营销 项 目 运作 绩效 提供 持续 一 致 的 
基准 信息 

brand valuation 品牌 估价 : 估计 某 一 品牌 的 财务 总 价值 


brand value chain 品牌 价值 链 : 用 来 评价 品牌 资产 的 来 源 与 结 
果 ， 以 及 营销 活动 何以 创造 出 品牌 价值 的 一 种 结构 化 方法 


branded entertainment 品牌 化 娱乐 :利用 体育 、 音乐、 艺术 或 
其 他 娱乐 活动 来 构建 品牌 资产 


branded variants 品牌 变 体 : 专门 面向 不 同 的 罕 售 商 或 分 销 商 供 
货 的 特定 品牌 线 


branding 品牌 化 : 赋予 产品 或 服务 以 品牌 的 力量 。 

branding strategy 品牌 化 战略 : 公司 所 销售 的 不 同 产品 中 ， 共 同 
的 或 独特 的 品牌 要 素 的 数量 及 其 特性 。 

breakeven analysis 盈亏 平衡 点 分 析 : 管理 人 员 在 既定 的 价格 与 
成 本 结构 下 ， 估 计 公司 销售 多 少 产品 才能 收 支 相抵 的 方法 
brick-and-click 实体 店 与 电子 商务 相 结合 : 现 有 的 传统 公司 又 增 
添 了 在 线 网 站 ， 以 提供 信息 或 实施 电子 商务 。 

business database 商业 数据 库 : 存储 了 企业 顾客 的 过 去 购买 信 
息 ( 购买 量 、 价 格 和 利润 ) 的 完整 的 数据 库 。 








business market 企业 市 场 : 购买 了 产品 与 服务 并 在 其 他 产品 与 
服务 ( 用 于 销售 、 租 赁 或 供应 给 其 他 组 织 ) 的 生产 中 加 以 使 用 的 所 
有 组 织 


c 


capital items 资本 项 目 ， 用 来 研发 或 管理 最 终 成 品 的 长 期 持久 
商品 

captive products 附属 产品 :与 其 他 产品 的 使 用 密切 相关 的 产品 ， 
如 剃 顷 刀片 或 胶卷 

category extension 品类 延伸 :利用 母 品牌 来 营销 该 母 品牌 所 属 
产品 品类 之 外 的 新 产品 

category membership 品类 成 员 : 与 一 个 品牌 竞争 的 产品 或 产品 
集合 ， 它 们 是 功能 相近 的 替代 品 

cause-related marketing 公益 营销 :通过 建立 顾 帮 直接 或 间接 
地 与 公司 交易 、 为 公司 带 来 收入 的 行为 与 特定 公益 事业 之 间 的 联系 ， 
鼓励 顾客 光顾 的 营销 策略 ， 

channel conflict ЖФ: 某 个 当 道 成 员 的 行动 对 于 渠道 目标 
的 实现 造成 了 障碍 

channel coordination Ril HM: AORN ARA RAE 
目标 ， 而 不 是 追求 各 自 可 能 互 不 相 容 的 目标 

channel power 绢 道 权 力 : 改变 梁 道 成 员 的 行为 ， 以 促使 其 采取 
某 些 他 们 本 不 会 采取 的 行为 的 能 力 

club membership programs 俱乐部 会 员 计 划 : 面向 所 有 购买 
了 该 品牌 产品 或 服务 的 消费 者 开放 的 项 目 ， 或 只 局 限于 原意 支付 少 
量 费 用 的 关系 亲密 的 团体 

co-branding 联合 品牌 ， 也 称 双重 品牌 或 品牌 甸 绑 ， 指 两 个 或 更 
多 的 知名 品牌 合作 生产 一 种 联合 产品 或 者 以 某 些 方式 进行 联合 营销 
cohorts 8: 出 生 在 同一 时 期 ， 有 共同 人 生 历 程 的 一 群 人 
communication adaptation 传播 适应 ， 针 对 当地 市 场 对 营销 传 
揪 方 案 进行 调整 

communication-effect research 传播 效果 研究 ， 判 定 广告 是 否 
有 效 地 对 目标 受众 进行 了 传播 

company demand 公司 需求 : 在 特定 的 时 间 里 ， 在 既定 的 公司 营 
销 活动 水 平 下 ， 公 司 估计 的 市 场 需求 份额。 

company sales forecast 公司 销售 预测 :在 某 一 营销 方案 和 市 
场 环境 既定 的 情况 下 ， 预 期 的 公司 销售 水 平 

competitive advantage 竞争 优势 : 公司 以 竞争 对 手 难以 做 到 或 
无 法 匹 收 的 一 种 或 多 种 方式 展开 经 营 的 能 力 

сотрапу potential 公司 销售 潜 量 : 当 公司 相对 于 其 竞争 
对 手 营销 活动 增加 时 ， 公 司 所 预期 的 销售 最 大 客 

conformance quality 一 致 性 质量 :所 有 产品 都 相同 且 符 合 承 诺 
的 技术 规范 要 求 的 程度 

conjoint analysis 联合 分 析 法 : 用 消费 者 赋予 不 同 水 平 的 各 种 产 
品 属性 的 价值 ， 来 得 出 效用 值 的 方法 

conjunctive heuristic 联合 考虑 法 则 : 消费 者 为 每 一 属性 设 定 一 
个 最 低 的 可 接受 水 平 ， 然 后 选择 第 一 个 满足 所 有 属性 最 低 水 平 的 产 
品 或 方案 

consumer behavior 消费 者 行为 :对 个 人 、 群 体 和 组 织 如 何 先 
择 、 购 买 、 使 用 和 弃置 商品 、 服 务 、 观 仿 或 经 历 以 满足 自身 需求 的 
行为 进行 的 研究 

consumer involvement 消费 者 介入 :作为 对 营销 刺激 的 反应 ， 
消费 者 积极 投入 和 主动 进行 信息 处 理 的 程度 
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consumerist movement 消费 主义 运动 : 公众 和 政府 有 组 织 地 强 
化 买方 相对 于 卖方 的 权力 


consumption system 消费 体系 : 用 户 获 取 和 使 用 产品 和 相关 服 
务 的 方式 
containerization 集装箱 技术 的 采用 : 把 货物 放 在 集装箱 中 ， 以 
便于 货物 在 两 种 不 同 的 运输 方式 之 间 进 行 转移 

contractual sales force 合同 销售 人 员 : 根据 销售 业绩 获得 佣金 
的 销售 人 员 ， 如 制造 商 代表 、 销 售 代理 、 经 纪 人 

convenience goods EHR: 消费 者 频繁 、 就 近 购买 且 只 需 花费 
很 少 努 力 就 可 以 买 到 的 商品 

conventional marketing channel 传统 营销 渠道 ， 独 立 的 制造 
商 、 批 发 商 和 零售 商 

соге benefit 核心 利益 ; 顾客 真正 购买 的 服务 或 利益 

соге competency 核心 竞争 力 ; 具备 以 下 特征 的 属性 ， 对 顾客 感 
知 利益 的 创造 与 交付 做 出 重大 贡献 并 构成 了 竞争 优势 的 来 源 ， 可 以 
应 用 在 广泛 的 市 场 上 ; 难以 为 竞争 对 手 所 模仿 


соге values 核心 价值 观 : 决定 消费 者 态度 与 行为 的 基本 信念 系 
统 ， 从 长 期 来 看 ， 它 可 以 决定 人 们 的 选择 与 理想 

corporate culture 企业 文化 : 组 织 所 特有 的 ， 共 享 的 经 验 、 故 
事 、 信 念 和 规范 


corporate retailing 零售 合作 : 共同 所 有 的 多 家 零售 商店 ， 具 有 
规模 经 济 性 、 更 大 的 购买 权力 、 广 泛 品牌 认 知 和 受过 更 好 培训 的 
员工 

countertrade 抵 销 贸 易 : 提供 其 他 物品 以 偿付 购买 


critical path scheduling ( CPS ) 关键 路 线 计划 法 ;发 布 新 产品 
时 用 于 协调 多 个 任务 的 网 络 规划 技术 


决定 了 个 体 何 时 、 何 地 以 及 如 何 做 出 反应 的 刺激 
culture 文化 : 个 人 需要 与 行为 的 基本 决定 要 素 
customer-based brand equity 基于 顾客 的 品牌 资产 ， 品牌 认 
知 如 何 影响 消费 者 对 特定 品牌 营销 的 反应 
customer churn HERB: 较 高 的 顾客 流失 率 

customer consulting 顾客 咨询 卖方 向 买方 提供 的 数据 、 信 息 
系统 和 建议 服务 

customer database 顾客 数据 库 ， 为 了 达成 营销 目的 ， 对 当前 
的 、 可 接触 、 可 获取 的 顾客 或 潜在 顾客 的 综合 信息 进行 有 组 织 的 
收集 

customer equity 顾客 资产 :所 有 顾客 的 终身 价值 的 总 和 ， 


customer lifetime value ( CLV ) 顾客 终身 价值 ;在 顾客 的 整个 
购买 周期 中 ， 所 能 获得 的 未 来 总 利润 的 净 现 值 。 


customer mailing list 顾客 邮寄 名 单 : 由 名 称 、 地 址 和 电话 等 信 
息 所 构成 的 一 组 信息 集合 

customer-management organization 客户 管理 型 组 织 ， 与 单 
个 顾客 进行 交易 ， 而 非 面向 大 众 市 场 其 或 细 分 市 场 。 

customer perceived value ( CPV ) 顾客 感知 价值 :潜在 顾客 对 
特定 的 供应 物 的 全 部 利益 的 评价 减 去 全 部 之 差 
customer-performance scorecard 顾客 绩效 评分 卡 : 衡量 
企业 年 复 一 年 在 基于 顾客 的 各 项 指标 方面 做 得 是 否 出 色 的 一 种 
TA 

customer profitability analysis ( CPA ) 顾客 盈利 性 分 析 : 通 
过 会 计 核算 技术 ( 如 作业 成 本 会 计 法 ) 对 顾客 至 利 能 力 进行 评估 的 
эж 
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customer relationship management ( CRM ) 客户 关系 管理 : 
谨慎 地 管理 单个 客户 和 所 有 客户 “接触 点 ”的 细节 ， 以 最 大 限度 地 
提高 其 忠诚 度 的 过 程 
customer training 顾客 培训 : 对 客户 的 员工 进行 培训 以 使 其 能 够 
正确 有 效 地 使 用 供应 商 所 销售 的 机 器 设备 
customer value analysis 顾客 价值 分 析 : 公司 相对 于 竞争 对 手 
的 优势 与 劣势 的 分 析 报 告 
customer value hierarchy 顾客 价值 层级 : 营销 人 员 在 规划 产品 
或 服务 时 必须 考虑 的 五 个 价值 层次 
customerization 定制 化 ， 授 权 顾 客 自己 设计 产品 或 服务 ， 以 实 
现 由 运营 驱动 的 大 规模 定制 和 为 顾客 量 身 打造 的 营销 

D 
data mining 数据 挖掘 :从 大 量 数据 中 找 出 有 关 顾客 个 人 、 注 行 赵 
势 和 细 分 市 场 的 有 价值 的 信息 。 


data warehouse 数据 仓库 : 公司 信息 中 心 所 收集 、 整 理 和 储存 
的 数据 总 和 ， 


database marketing 数据 库 营销 : 构建、 维系 和 使 用 顾客 数据 
库 和 其 他 数据 库 从 而 达到 接触 客户 、 与 客户 进行 交易 和 建立 客户 关 
系 的 工作 过 程 

declining demand 下 降 需求 :消费 者 开始 减少 或 停止 购买 某 种 
产品 

deep metaphors 深度 隐喻 ， 消费 者 对 周遭 世界 的 基本 框架 和 
取向 

delivery 交 货 : 产品 或 服务 是 否 很 好 地 交付 顾客 


demand-chain planning 需求 链 规划 : 从 目标 市 场 的 角度 逆向 思 
考 设计 供应 链 

demand-side method 需求 方 测量 法 识别 赞助 活动 对 消费 者 品 
牌 认 知 的 影响 

design 设计 : 产品 外 形 、 感 觉 和 功能 的 特征 总 和 ， 


direct ( company ) sales force 直属 销售 团队 : 专职 为 某 家 公司 
工作 的 全 职 或 兼职 受 薪 雇 员 


direct marketing 直销 : 不 通过 中 间 商 而 使 用 能 够 直接 接触 到 顾 
客 的 渠道 将 产品 或 服务 传递 给 顾客 


direct-order marketing 直接 订单 营销 : 直销 人 员 寻 求 可 测量 的 
顾客 反应 ， 通 常 体现 为 顾客 订单 


direct product profitability ( DPP ) 直接 产品 盈利 性 :衡量 产品 
从 到 达 仓 库 开始 直到 顾客 在 零售 店 将 其 购买 为 止 的 产品 管理 成 本 


discrimination 辨别 :在 一 组 相似 的 刺激 中 找 出 差异 并 所 此 调整 
自己 的 反应 


display ads 展示 广告 .支持 某 个 品牌 的 小 方 框 广告 ， 除 文本 外 可 
能 还 包含 图 片 内 容 


dissociative groups 疏离 群体 : 其 价值 观 或 行为 是 个 人 所 排斥 的 
群体 。 


distribution programming 分 销 计划 建立 一 个 有 计划 的 管理 专 
业 的 垂直 营销 系统 ， 以 满足 制造 商 和 经 销 商 双方 的 要 求 ， 


drive 驱动 力 : 一 种 引发 行动 的 强烈 的 内 在 刺激 - 

dual adaptation 双重 调整 : 在 本 地 市 场 同 时 进行 产品 与 传播 两 方 
面 的 调整 

dumping 倾销 : 公司 为 了 进入 或 占有 市 场 ， 以 低 于 成 本 或 低 于 国 
内 最 低 价 的 价格 将 产品 销 往 国外 市 场 








durability 耐用 性 : 在 自然 或 有 压力 的 条 件 下 ， 产 品 预期 的 寿命 
Е 


e-business 电子 商业 : 使 用 电子 手段 和 平台 来 经 营 公司 的 业务 
e-commerce 电子 商务 : 在 线 提供 交易 或 是 帮助 产品 和 服务 销售 
的 公司 或 网 站 


elimination-by-aspects heuristic 按 属 性 排除 法 则 ， 消 费 者 全 
用 根据 概率 选择 出 来 的 属性 来 比较 不 同 的 品牌 ， 如 果品 牌 没有 达到 
最 低 接受 水 平 则 被 排除 ， 


environmental threat 环境 威胁 : 会 导致 销售 或 利润 降低 的 不 利 
趋势 和 情况 所 构成 的 挑战 


ethnographic research 人 种 学 研究 : 一 种 特殊 的 观察 研究 方法 ， 
使 用 人 类 学 和 其 他 社会 科学 中 的 观念 和 工具 以 从 文化 上 更 深入 地 理 
解 人 们 生活 和 工作 的 方式 . 


everyday low pricing ( EDLP ) 天 天 低 价 : 零售 商 只 提供 很 少儿 
种 商品 的 促销 或 者 根本 不 提供 价格 促销 和 特价 ， 来 维持 长 期 的 低 价 


exchange 交换 : 通过 向 别人 提供 某 些 东西 以 从 别人 那里 获得 所 需 
要 的 产品 或 服务 的 过 程 


exclusive distribution 专营 性 分 销 : 严格 限制 中 间 商 的 数目 以 便 
转 售 商 能 够 保持 服务 水 平和 产 出 绩效 


expectancy-value model 期 望 一 价值 模型 ， 消 费 者 将 每 个 属性 
的 相对 重要 性 与 品牌 信念 在 各 个 属性 上 的 得 分 ( 正面 或 负面 ) 相 结 
合 ， 来 评估 产品 或 服务 ， 


expected product 期 望 产品 : 当 购买 者 在 购买 某 类 产品 时 通常 期 
望 可 以 获得 的 一 组 属性 与 条 件 


experience curve ( learning curve ) 经 验 曲线 | 学 习 曲 线 ): 
累积 生产 经 验 而 使 平均 成 本 下 降 


experimental research 实验 法 : 最 有 科学 依据 的 研究 方法 ,后 
在 捕捉 真正 的 因果 关系 ， 排 除 似是而非 的 解释 

F 
fad 时 尚 : 无 法 预期 的 、 县 花 一 现 的 ， 不 具有 社会 、 经 济 及 政治 
要 性 的 狂热 
family brand 家 族 品牌 ， 母 品牌 通过 品牌 扩展 关联 到 多 种 产品 的 
情况 
family of orientation MERR: 一 个 人 和 他 | 她 ) 的 父母 与 多 
弟 姐妹 所 组 成 的 家 庭 


family of procreation WERE: 一 个 人 和 他 | 她 ) 的 配 个 与 子 
女 所 组 成 的 家 许 


features 特色 : 强化 产品 基本 功能 的 特征 。 


fixed costs ( overhead | MERE: 不 依 生 产 或 销售 多 少 而 变动 
的 成 本 


flexible market offering 灵活 的 市 场 供应 : 包含 如 下 两 部 分 的 
市 场 供应 物 : (1) 包含 所 有 细 分 市 场 的 顾客 所 重视 的 产品 及 服务 
的 基本 解决 方案 ; ( 2 ) 某 些 细 分 市 场 的 顾客 所 看 重 的 自由 选择 
focus group 焦点 小 组 访谈 : 由 人 口 统计 特征 、 心 理 特征 或 其 他 
因素 符合 条 件 的 6 到 10 人 一 起 来 讨论 各 种 不 同 的 话题 
forecasting 预测 : 在 既定 的 条 件 下 预测 购买 者 行为 的 艺术 。 
form 型 式 : 产品 的 尺寸 、 形 状 或 物理 结构 


forward invention 向 前 创新 : 开发 全 新 产品 以 迎合 国外 市 场 的 
需要 


frequency programs ( FPs ) 熟 客 奖励 计划 : 提供 - 

















些 实质 优惠 


给 经 常 光顾 公司 的 顾客 
full demand 充分 需求 : 
产品 





消费 者 充分 地 购买 所 有 投放 到 市 场 中 的 


G 


generics 无 牌 产品 : 没有 商标 ， 包 装 简易 的 低 价 普通 商品 ， 如 意 


大 利 面 、 纸 巾 和 桃色 头 ， 
global firm 全 球 化 的 公司 : 在 一 个 以 上 的 国家 开展 业务 的 公司 ,， 
公司 在 研发 、 制 造 、 物 流 、 营 销 及 财务 等 方面 具有 成 本 与 商 誉 的 优 
势 ， 这 些 优势 是 单纯 的 国内 竞争 者 所 不 具有 的 

global industry 全 球 化 的 行业 ; 竞争 企业 在 主要 的 地 理 区 域 或 国 
家 市 场 的 战略 定位 受制 于 其 整体 的 全 球 定位 的 行业 

goal formulation 确定 目标 : 在 规划 期 间 形成 具体 目标 的 过 程 
going-rate pricing 随行 就 市 定价 法 : 以 竞争 者 的 价格 为 基础 进 
行 定价 

gray market 水 货 市 场 : 绕 过 国内 外 官方 授权 的 分 销 渠道 而 进入 市 
场 的 品牌 产品 














H 


hedonic bias ARAL: 人 们 通常 倾向 于 将 成 功 归功 于 自己 ， 而 
将 失败 归咎 于 外 部 因素 

heuristics 经 验 法 则 :常识 对 决策 过 程 中 人 们 的 一 些 行为 倾向 的 
粗略 估计 

high-low pricing 高 一 低 定价 法 : 零售 商 在 平时 收取 较 高 价 ， 但 
常常 会 举办 促销 或 特价 

holistic marketing concept 全 方位 营销 观念 : 营销 方案 、 营 销 
过 程 和 营销 活动 的 开发 、 设 计 和 执行 思想 ， 该 思想 承认 所 有 这 些 活 
动 的 广度 和 相互 依赖 性 

horizontal marketing system 水 平 营销 系统 :在 两 个 或 以 上 的 
没有 关联 的 公司 间 ， 将 资源 或 计划 共享 ， 以 利用 新 的 市 场 机 会 
hub-and-spoke т ARRE: ERRAR, AM 
经 理 或 产品 经 理 处 于 中 心 ， 而 各 种 工作 关系 旺 辐射 状 指向 各 个 部 门 
hybrid channels 混合 渠道 :在 既定 的 市 场 中 运用 多 种 渠道 或 分 
销 方式 去 接触 顾客 。 














1 
image 形象 :一 个 人 对 某 种 特定 事物 所 持 有 的 的 信念 、 想 法 和 
观念 


industry 产业 : 由 一 组 提供 可 相互 替代 的 类 似 产品 的 公司 所 组 成 
的 群体 。 


informational appeal 信息 型 诉求 :详细 阅 述 产品 或 服务 的 属性 
或 好 处 


ingredient branding 成 分 品牌 : 联合 品牌 策略 的 一 种 特例 ， 能 够 
为 包含 在 品牌 产品 内 的 原料 、 成 分 或 零件 创造 品牌 资产 


innovation 创新 : 给 人 们 带 来 新 意 的 产品 、 服 务 或 思想 


innovation diffusion process 创新 扩散 过 程 : 将 新 创意 由 创造 
者 传递 给 使 用 者 或 是 接受 者 的 过 程 


installation 安装 : 使 一 项 产品 在 预定 的 位 置 能 够 运作 所 要 执行 的 
工作 。 


institutional market 组 织 机 构 市 场 : 包括 学 校 、 医 院 、 护 理 中 
心 、 监 狱 ， 及 其 他 向 人 们 提供 产品 与 服务 的 组 织 , 


integrated logistics systems ( ILS ) 整合 物流 系统 : 由 信息 技 


术 整 合 的 原材料 管理 、 原 料 流 系统 ， 以 及 实物 分 销 
integrated marketing 整合 营销 : 通过 将 各 种 营销 活动 相互 混合 
和 搭配 ， 使 得 个 体 的 和 集体 的 努力 成 效 最 大 化 


integrated marketing channel system 整合 营销 渠道 系统 : 指 
这 样 一 种 渠道 系统 ， 其 中 任 一 汪 道 销售 的 战略 战术 都 会 体现 其 他 汇 
道 销售 的 战略 战术 


integrated marketing communications ( IMC ) 整合 营销 传播 : 
一 种 认为 通盘 计划 能 够 创造 附加 价值 的 营销 传播 思想 


intensive distribution 密集 性 分 销 : 制造 商 将 产品 或 服务 放 在 尽 
可 能 多 的 销售 点 
internal branding 内 部 品牌 化 ;帮助 告知 和 鼓舞 员工 的 品牌 化 活 
动 和 过 程 
internal marketing 内 部 营销 : 全 方位 营销 的 元 素 之 一 ， 纪 在 雇 
用 、 培 训 和 激励 想 为 客户 提供 更 好 服务 的 有 能 力 的 员工 
interstitials 插入 式 广告 :在 网 页 发 生变 化 时 ， 弹 出 的 经 常 带 有 视 
频 或 动画 的 广告 
irregular demand 不 规则 需求 :消费 者 购买 量 随 着 季节 和 时 间 而 
变化 

J 
jobbers 中 转 商 : 而 向 小 型 零售 商 进行 销售 的 小 批发 商 


joint venture 合资 企业 : 与 当地 的 企业 联合 投资 ， 并 共同 享有 所 
有 权 与 控制 权 而 组 建 的 人 





L 
latent demand 潜在 需求 : 现 有 的 商品 无 法 满足 消费 者 的 强烈 
需求 
lean manufacturing 精益 生产 :花费 最 少 的 时 间 、 原 材料 和 资金 
来 生产 产品 
learning 学 习 : 个 人 因 经 验 积累 而 改变 行为 的 过 程 


lexicographic heuristic 词典 排序 法 则 ， 消 费 者 会 选择 在 他 认为 
最 重要 的 属性 上 得 分 最 高 的 品牌 


licensed product 特许 商品 : 品牌 名 称 已 经 搜 权 给 其 他 实际 生产 
产品 的 制造 商 


life-cycle cost 生命 周期 成 本 : 购买 成 本 加 上 维修 与 保养 的 成 本 
现 值 ， 再 减 去 残 值 现 值 


life stage 生活 阶段 : 个 人 生活 中 的 重大 事件 ， 例 如 离婚 、 再 婚 、 
崔 养 老人 、 同 居 和 购置 新 房 等 等， 


lifestyle 生活 方式 : -AAE 
活动 、 兴 趣 与 观点 等 
line extension 产品 线 延伸 : 在 母 品牌 既 有 的 产品 品类 中 使 用 母 
牌 构建 新 产品 以 服务 新 的 细 分 市 场 。 
line stretching 产品 线 扩展 : 公司 扩展 产品 线 且 超过 其 现 有 的 
范围 
long-term memory ( LTM ) 长 期 记忆 : 信息 在 头脑 中 的 永久 性 
储存 
loyalty 忠诚 度 : 顾客 重复 购买 所 偏好 的 产品 或 服务 

M 
maintenance and repair 维护 和 修理 服务 : 确保 顾客 所 购买 的 
产品 保持 良好 运转 的 服务 
market фій: 各 种 顾客 群体 








在 世上 的 习惯 ， 其 表现 为 一 个 人 的 
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market-buildup method 市 场 建立 法 : 确认 产品 在 每 个 市 场 的 所 
有 潜在 购买 者 是 谁 ， 以 及 估计 其 潜在 的 购买 量 。 
market-centered organization 市 场 中 心 型 组 织 : 根据 各 个 细 
分 市 场 的 不 同 设计 其 组 织 结构 的 组 织 。 

market demand 市 场 需求 : 一 个 在 确定 的 区 域 、 时 间 、 市 场 环境 
中 ， 在 一 项 明确 的 营销 方案 实施 后 ， 一 个 顾客 群体 的 估计 总 购买 量 
market forecast 市 场 预测 : 与 行业 营销 支出 水 平 相应 的 市 场 需 
求 量 。 

market logistics 市 场 物流 :围绕 顾客 需求 规划 物流 基础 ， 然 对 
原材料 和 最 终 产品 的 物理 流动 实施 妥善 管理 ， 以 满足 顾客 需求 ， 获 
取 利润 。 

market-management organization 市 场 管理 型 组 织 : 一 个 市 
场 经 理 管理 若干 名 市 场 开发 经 理 、 市 场 专员 或 者 行业 专员 ， 并 根据 
需要 获得 职能 部 门 的 服务 。 

market opportunity analysis ( MOA ) 市 场 机 会 分 析 技术 : 决 
定 市 场 吸 引力 与 企业 成 功 概率 的 系统 方法 ， 

market partitioning PARM: 在 假设 消费 者 的 选择 是 分 阶段 
进行 的 前 提 下 ， 研 究 消费 者 在 选择 品牌 时 考虑 各 个 产品 属性 的 优先 
次 序 。 

market-penetration index 市 场 滩 透 指数 ， 当 前 市 场 需求 水 平 与 
潜在 需求 水 平 之 比 。 

market-penetration pricing 市 场 滩 透 定价 法 ;产品 以 低 价 投放 
市 场 的 定价 策略 ， 这 可 以 从 价格 敏感 的 顾客 那里 获得 更 高 的 销量 ， 
而 降低 生产 成 本 。 

market potential 市 场 潜 量 : 在 一 个 特定 的 营销 环境 中 ， 当 营销 
支出 趋 于 无 穷 大 时 市 场 需求 的 上 限 

market-skimming pricing 市 场 拔 脂 定价 法 :以 高 价 投入 市 场 再 
缓慢 降价 的 定价 策略 ， 可 以 从 对 价格 较 不 敏感 的 顾客 那里 获取 最 大 
化 的 利润 

marketer RAF: 从 另 一 方 ( 也 称 潜在 顾客 ) 那里 寻求 一 种 反应 
(关注 、 购 买 、 选举、 捐赠 ) 的 人 

marketing 市 场 营销 : 创造 传播 交付 和 交换 那些 对 顾客 、 客 
户 、 合 作 伙伴 和 社会 有 价值 的 市 场 供应 物 的 活动 、 制 度 和 过 程 
marketing audit 营销 审核 ， 对 一 家 公司 或 下 面 的 某 个 业务 单位 的 
市 场 营销 环境 、 目 标 、 战 略 和 活动 ， 进 行 综合 、 系 统 、 独 立 的 定期 
检查 。 

marketing channel system 营销 架 道 系统 : 一 家 公司 使 用 的 营 
销 渠道 的 特定 组 合 。 

marketing channels FARA: 为 得 到 产品 或 服务 的 使 用 或 消 
费 ， 参 与 这 个 过 程 中 的 相互 依赖 的 各 个 组 织 的 集合 。 

marketing communications 营销 传播 :关于 公司 的 产品 和 品牌 
信息 ， 试 图 直接 或 间接 地 对 消费 者 进行 告知 、 说 服 和 提醒 的 工具 
marketing communications mix 营销 传播 组 合 : 2. (218. 
事件 和 体验 、 公 共 关系 和 宣传 、 直 销 和 人 员 推 销 。 

marketing concept 营销 观念 :不 是 为 产品 找到 正确 的 顾客 ， 而 
是 为 顾客 找到 正确 的 产品 。 

marketing decision support system ( MDSS ) 营销 决策 支持 
票 统 : 由 软件 和 硬件 支持 的 数据 、 系 统 、 工 具 和 技术 的 协调 整体 ， 
有 助 于 一 个 组 织 从 商业 和 环境 中 收集 和 解释 相关 信息 ， 并 将 这 些 信 
息 转变 为 营销 行动 的 基础 。 

marketing funnel 营销 漏斗 : 识别 在 决策 过 程 的 每 一 阶段 ( 从 仅 
仅 听 说 过 品牌 名 称 到 高 度 忠诚 ) 中 ， 洪 在 目标 顾客 的 比重 的 工具 

















marketing implementation 营销 执行 把 营销 计划 转变 为 具体 
任务 的 过 程 ， 并 确保 按 计划 实现 目标 的 过 程 。 


marketing information system ( MIS ) 营销 信息 系统 : 收集 
分 类 、 分 析 、 评 价 和 发 送 决策 者 所 需 信息 的 人 员 、 设 备 和 程序 。 


marketing insights 营销 洞 见 : 有 关 市 场 现象 、 背 后 的 
其 对 营销 者 的 启示 的 诊断 信息 。 


marketing intelligence system 营销 情报 系统 : 管理 人 员 使 用 
的 一 套 程序 和 数据 来 源 ， 用 来 获得 有 关 营销 环境 发 展 的 日 常 信息 。 


marketing management 营销 管理 :选择 目标 市 场 并 通过 创造 、 
交付 和 传播 优越 的 顾客 价值 来 获得 、 保 持 和 培育 顾客 的 科学 与 艺术 . 


marketing metrics 营销 绩效 指标 : 帮助 公司 对 自己 的 营销 业绩 
进行 量化 、 比 较 和 解释 的 一 组 指标 。 


marketing network 营销 网 络 :公司 以 及 为 它 提供 支持 的 利益 相 
关 者， 它们 之 间 存 在 互惠 互利 的 商业 关系 


marketing opportunity 营销 机 会 : 买方 存在 需求 且 感 兴趣 的 一 
个 领域 ， 一 旦 进入 ， 企 业 可 以 很 容易 地 在 满足 市 场 需求 的 同时 赚 取 
利润 

marketing plan 营销 计划 : 总 结 营销 者 对 市 场 的 认识 的 书面 
文本 ， 表 明 公司 计划 如 何 实现 营销 目标 ， 帮助 指导 与 协调 营销 
努力 

marketing public relations ( MPR ) 营销 公共 关系 : 建立 公司 
或 产品 形象 的 公共 宣传 和 其 他 活动 ， 以 促进 营销 目标 的 实现 
marketing research 营销 调研 ， 与 公司 而 临 的 特定 营销 形 势 有 关 
的 数据 和 结果 的 系统 化 设计 、 收 集 、 分 析 和 报告 。 

markup 加 成 : 通过 在 产品 的 成 本 上 增加 一 个 标准 比例 的 加 成 来 为 
一 个 商品 定价 

mass customization 大 规模 定制 公司 满足 每 一 个 顾客 要 求 的 
能 力 


master brand 主 品牌 : 已 经 通过 品牌 延伸 与 多 种 产品 相 联系 的 母 
品牌 


materials and parts 材料 和 零 部 件 :最 终 成 为 制造 商 产品 的 一 部 
分 的 商品 


media selection 媒体 选择 : 找到 最 经 济 的 媒体 ， 以 向 目标 受众 传 
送 期 望 数量 和 类 型 的 信息 


megatrends 大 趋势 : 级 慢 形 成 的 社会 、 经 济 、 政 治 和 技术 的 大 变 
Ж, 一 旦 形成 ， 具 有 7 一 10 年 甚至 更 长 的 影响 


membership groups 成 员 群 体 : 对 一 个 人 具有 直接 影响 的 群体 


memory encoding 记忆 编码 :信息 如 何 进入 记忆 ， 以 及 存储 于 
何 处 


memory retrieval 记忆 提取 : 信息 如 何以 及 从 记忆 的 何 处 被 取出 


mental accounting 心理 核算 : 消费 者 对 选择 的 财务 结果 进行 编 
码 、 分 类 和 评价 的 方式 , 


microsales analysis 微观 销售 分 析 : 对 没有 达到 期 望 销售 额 的 
特定 产品 和 区 域 的 检查 


microsite 微型 网 站 : 网 络 上 的 一 种 规模 有 限 的 网 站 ， 其 运营 由 一 
家 外 部 广告 客户 或 公司 管理 并 提供 资金 。 


mission statements 使 命 声明 : 一 个 组 织 提出 的 关于 自身 使 命 的 
表达 ， 与 管理 人 员 、 员 工 和 顾客 ( 在 很 多 情况 下 ) 共享 。 


mixed bundling 混合 捆绑 : 卖方 既 单 独 提供 商品 出 售 ， 也 将 该 商 
品 与 别 的 商品 捆绑 出 售 。 


motive 动机 : 一 种 能 够 驱使 我 们 行动 的 足够 强烈 的 需要 








multichannel marketing 多 渠道 营销 : 一 家 独立 的 公司 使 用 两 个 
或 更 多 的 营销 渠道 到 达 一 个 或 更 多 的 顾客 细 分 市 场 


multitasking 多 任务 处 理 :同时 做 两 件 或 更 多 的 事情 

N 
negative demand 负 需 求 ， 消 费 者 反感 某 个 产品 ， 甚 至 原意 花 钱 
来 回避 它 。 
net price analysis 净 价格 分 析 : HAIR. Fah, E 
费用 ， 以 及 合作 广告 进行 分 析 ， 以 得 到 净 价格 
noncompensatory models 非 补偿 性 模型 :在 消费 者 选择 中 ， 
假设 消费 者 作出 决策 时 并 不 同时 考虑 所 有 正面 和 负面 的 属性 





none: t demand ERR: 消费 者 没有 觉察 到 产品 的 存在 或 
对 产品 没有 兴趣 

о 
opinion leader 意见 领 袖 : 在 非 正式 的 、 与 产品 有 关 的 传播 中 , 





对 一 个 特定 的 产品 或 品类 提供 意见 或 信息 的 人 
ordering ease 订购 容易 度 : 对 顾客 来 说 ， 向 公司 订购 的 容易 程度 
organization 组 织 ， 一 家 公司 的 结构 、 政 策 和 企业 文化 
organizational buying 组 织 购买 正式 组 织 确定 产品 和 服务 的 购 
买 需求 ， 在 可 供 选择 的 品牌 和 供应 商 之 间 进 行 识别 、 评 估 和 选择 的 
决策 过 程 

overall market share 总 体 市 场 占有 率 : 以 全 部 市 场 销售 矣 的 一 
个 百分比 表达 的 公司 销售 额 。 

overfull demand 过 度 需求 ， 购 买 商品 的 消费 者 需求 超过 了 商品 
的 供给 量 





P 

packaging 包装 : 为 某 一 产品 设计 和 生产 包装 物 的 所 有 活动 

paid search 付费 搜索 ， 营 销 者 竞标 搜索 关键 词 ， 当 消费 者 运用 谷 
歌 、 雅 虎 或 必 应 搜索 这 些 词语 时 ， 和 营销 者 的 广告 将 出 现在 结果 页 面 
只 要 人 们 点 击 链接 ， 广 告 商 就 需要 付费 

parent brand 母 品牌 :让 品牌 延伸 得 以 出 现 的 一 个 现 有 品牌 
partner relationship management ( PRM ) 合作 伙伴 关系 管 
理 : 公司 为 了 与 重要 合作 伙伴 ， 如 供应 商 、 分 销 商 、 广 告 代理 商 和 
营销 研究 提供 商 ， 建 立 相互 满意 的 长 期 关系 而 开展 的 活动 


pay-per-click ads 点 击 付费 广告 ;参见 “付费 搜索 "(pald 


search | 
penetrated market 滩 透 市 场 :购买 公司 产品 的 消费 者 集合 


perceived value 感知 价值 :公司 的 价值 主张 所 承诺 且 被 顾客 感知 
的 价值 。 


perception 认 知 : 一 个 人 选择 、 组 织 和 解释 信息 ， 以 产生 有 关 世 
界 的 意义 图 景 的 过 程 

performance marketing 绩效 营销 : 理解 营销 活动 和 项 目 给 企业 
和 社会 带 来 的 财务 回报 和 非 财务 回报 

performance quality 性 能 质量 :产品 的 主要 特征 运行 的 好 未 
personal communications channels 人 员 传 播 渠道 .以 而 对 
面 、 个 人 对 受众 、 通 过 电话 或 电子 邮件 的 方式 ， 两 个 或 更 多 的 人 直 
接 沟通 

personal influence 个 人 影响 : 某 人 对 他 人 的 态度 或 购买 行为 可 
能 产生 的 作用 。 


Personality 个 性 : 一 组 人 与 人 不 同 的 人 类 心理 特质 ， 这 些 特质 对 














671 


环境 刺激 会 产生 前 后 一 致 的 反应 
place advertising ( out-of-home advertising ) 场地 广告 : 出 
现在 住所 之 外 、 人 们 工作 和 玩 要 的 地 方 的 广告 
point-of-purchase ( P-O-P ) 购买 点 ， 作 出 购买 的 场所 ， 通 常 是 
指 零售 地 点 

points-of-difference ( PODs ) 差异 点 : 一 提起 某 个 品牌 ， 消 费 
者 就 会 想到 的 令 他 们 喜欢 的 优点 和 特征 ， 而 且 消费 者 相信 竞争 品牌 
在 这 些 方面 无 法 与 该 品牌 相 比 
points-of-parity ( POPs ) 共同 点 : 不 一 定 是 某 品牌 独 有 的 ， 事 实 
上 可 能 是 该 品牌 和 其 他 品牌 共有 的 特征 和 好 处 

positioning 定位 : 设计 公司 产品 和 形象 ， 以 在 目标 消费 者 头脑 中 
占据 一 个 独特 位 置 

potential market 潜在 市 场 ， 对 一 个 市 场 供应 物 表 现 出 充分 兴趣 
水 平 的 消费 者 集合 

potential product 潜在 产品 ; 产品 或 供应 物 在 未 来 可 能 经 历 的 所 
有 可 能 的 改进 与 转变 ， 

price discrimination 价格 歧视 :公司 以 两 个 或 更 多 的 价格 销售 
同一 产品 或 服务 ， 而 价格 差异 并 不 反映 成 本 上 的 同比 例 差异 

price escalation 价格 升级 : 由 于 在 不 同 国家 销售 的 成 本 增加 ， 产 
品 在 价格 上 提高 

primary groups 主要 群体 :与 一 个 人 持续 地 、 非 正式 地 相互 影响 
的 群体 ， 例 如 家 庭 、 朋 友 、 邻 居 和 同事 

principle of congruity 一 致 性 原则 : 描述 这 样 一 种 心理 机 制 ， 假 
设 消费 者 对 两 个 独立 的 事物 本 来 有 着 不 同 的 好 恶 ， 而 如 果 他 一 旦 发 
现 这 两 个 事物 之 间 存在 某 种 联系 ， 那 么 他 对 两 者 的 好 恶 将 会 趋 于 一 
到 一 要 么 都 宫 欢 ， 要 么 都 不 韦 欢 

private label brand ARAM: 零售 商 和 批发 商 开发 并 销售 的 
品牌 

product 产品 : 可 以 提供 给 市 场 以 满足 某 种 需求 的 任何 物品 ， 包 括 
实体 产品 服务、 经历、 事件 、 人 员 、 地 点 、 属 性 、 组 织 、 信 息 和 
思想 

product adaptation 产品 适应 : 改动 产品 以 适应 当地 的 条 件 或 
偏好 

product assortment ( product mix ) 产品 组 合 :一 个 特定 的 销 
售 商 所 出 售 的 所 有 产品 的 集合 
product concept 产品 观念 : 
功效 或 创新 特色 的 产品 
product invention 产品 创新 : 通过 产品 开发 或 其 他 手段 创造 某 些 
新 的 东西 

product тар 产品 图 : 和 一 家 公司 的 产品 进行 竞争 的 产品 品目 。 
product-mix pricing 产品 组 合 定价 : 公司 寻求 使 整体 产品 组 合 
利润 最 大 化 的 一 组 价格 

product-penetration percentage 产品 渗透 率 ; 全 体 人 口中 使 
用 产品 或 服务 的 百分比 

product system 产品 体系 :一 组 多 样 化 而 又 相关 的 产品 ， 功 能 相 
ERF 

production concept 生产 观念 : 消费 者 偏爱 随处 可 得 、 价 格 低廉 
的 产品 

profitable customer 盈利 顾客 :不断 产 生 收入 流 的 个 人 、 家 许 或 
公司 ， 其 收入 超过 了 在 可 接受 范围 内 公司 吸引 、 销 售 和 服务 该 顾客 
所 花费 的 成 本 流 . 


者 喜爱 那些 能 够 提供 最 好 质量 、 
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prospect 潜在 顾客 : 营销 者 的 工作 所 针对 的 人 群 ， 营 销 努 力 虽 在 
让 他 们 做 出 购买 、 投 票 或 者 捐赠 行为 


prospect theory 期 望 理论 : 根据 一 种 价值 函数 得 到 的 收益 和 损 
失 ， 消 费 者 做 出 不 同 的 决策 方案 


psychographics 心理 统计 学 : 使 用 心理 学 和 入 口 统计 学 来 更 好 
地 理解 消费 者 的 科学 

public AR: 对 公司 达成 目标 的 能 力 具有 实际 或 潜在 兴趣 与 影响 的 
任何 群体 


public relations (PR) 公共 关系 : 设计 用 来 推广 保护 公司 形 
象 或 个 别 产品 的 各 种 方案 


publicity 宣传 : 以 非 付费 报道 的 形式 ， 在 印刷 媒体 和 广播 媒体 上 
推广 某 事 


pull strategy 拉动 战略 : 制造 商 使 用 广告 和 促销 手段 说 服 消费 者 ， 
使 中 间 商 产生 产品 需求 ， 从 而 促使 中 间 商 订购 产品 


purchase probability scale 购买 概率 尺度 : 测量 买方 购买 具体 
某 种 商品 的 可 能 性 的 量 表 ， 


pure bundling 完全 捆绑 ;产品 只 能 与 别 的 产品 搁 绑 出 售 


pure-click 纯 点 击 ( 公司 ): 始 于 一 个 网 站 的 公司 ， 之 前 并 没有 任 
何 企业 形式 的 存在 


еду 推进 战略 :制造 商 使 用 销售 队伍 和 经 销 商 促销 次 
间 商 购 进 、 推 广 和 销售 产品 给 最 终 用 户 

Q 
quality 质量 : 产品 或 服务 满足 明示 或 暗示 的 需求 的 特征 和 特色 
总 和 
questionnaire 调查 问卷 ， 需 要 调查 对 象 回 答 的 一 组 问题 

R 

reference groups 参考 群体 :对 个 人 态度 与 行为 有 直接 或 间接 影 
响 的 所 有 群体 


reference prices 参考 价格 : 留存 于 消费 者 记忆 中 的 价格 信息 
用 来 解释 和 评价 新 的 价格 ， 


relationship marketing 关系 营销 ; 为 赢得 和 保持 业务 ， 公 司 与 
重要 伙伴 建立 相互 满意 的 长 期 关系 


relative market share 相对 市 场 占有 率 :与 公司 的 最 大 竞争 对 手 
相 比 的 市 场 份额 


reliability 可 靠 性 ， 在 一 定时 间 内 产品 保持 不 坏 的 几率 
repairability 可 维修 性 : 一 个 产品 出 了 故障 后 修理 的 容易 程度 


representativeness heuristic 代表 性 法 则 : 消费 者 会 根据 购买 
结果 的 典型 性 或 与 其 他 样品 的 相似 程度 来 进行 预测 


retailer ( retail store ) Ф: 销售 是 主 要 来 自 于 零售 的 企业 


retailing 零售 : 将 商品 或 服务 直接 卖 给 最 终 消费 者 个 人 使 用 ， 而 非 
转卖 他 人 


risk analysis 风险 分 析 : 对 影响 赢利 率 的 不 确定 变量 进行 估计 ， 














计算 出 可 能 的 报酬 率 及 其 分 布 范围 的 方法 
role 角色 : 一 个 人 应 该 进行 的 各 项 活动 
s 


sales analysis 销售 分 析 : 根据 销售 目标 来 衡量 和 评价 实际 销售 
情况 

sales budget 销售 预算 : 对 预期 销售 量 的 一 种 保守 估计 ， 主 要 为 
当前 的 采购 、 生 产 和 现金 流量 决策 服务 


sales promotion 促销 : 一 组 激励 工具 的 总 称 ， 通 常 是 短期 性 的 ， 
用 以 激励 消费 者 或 经 销 商 较 迅 速 或 较 大 量 地 购买 某 一 特定 产品 或 
服务 ， 

sales quota 销售 配额 : 为 某 一 产品 线 、 公 司 事业 部 或 销售 代表 设 
定 的 销售 目标 

sales-variance analysis 销售 变化 分 析 : 衡量 在 销售 目标 执行 中 
形成 缺口 时 不 同 要 素 所 起 的 相应 作用 

satisfaction 满意 度 : 一 个 人 通过 对 一 个 产品 的 可 感知 的 效果 或 结果 
与 他 或 她 的 期 望 值 相 比较 后 ， 所 形成 的 愉悦 或 失望 的 感觉 状态 ， 
scenario analysis 情境 分 析 法 : 对 一 家 公司 将 来 可 能 的 发 展 进行 
合理 描述 ， 即 对 驱动 市 场 的 力量 做 出 假设 ， 考 虑 各 种 不 确定 因素 
secondary groups 次 要 群体 : 更 正式 且 要 求 较 少 互动 的 群体 ， 
如 宗教 组 织 、 职 业 协 会 和 工会 

tention 选择 性 注意 ， 季 选 挤 特定 刺激 物 而 注意 其 余 
в 








selective 
刺激 物 的 心 
selective distortion 选择 性 扭 
去 理解 产品 信息 的 倾向 
selective distribution 选择 性 分 销 :; 选择 一 家 以 上 但 又 不 是 全 部 
的 应 意 经 销 的 中 间 商 经 销 某 一 种 特定 产品 

selective retention 选择 性 保留 :消费 者 记 住所 喜欢 产品 的 优点 ， 
而 忘记 了 竞争 产品 的 优点 

selling concept 推销 观念 : 该 观念 认为 ， 如 果 顺 其 自然 ， 消 费 者 
和 企业 不 会 够 买 足够 多 的 产品 。 因 此 企业 必须 主动 推销 

served market 所 服务 市 场 : 所 有 能 够 和 床 意 购买 公司 产品 的 购 
买 者 

served market share 所 服务 市 场 占有 率 ; 公司 销售 新 占 其 所 服 
务 市 场 的 总 销售 额 的 比例 

service 服务 : 一 方 能 够 向 另 一 方 提供 的 各 种 基本 上 是 无 形 的 活动 
或 作业 ， 其 结果 不 导致 任何 所 有 权 的 产生 

share penetration index 市 场 占有 率 滩 透 指数 ， 公 司 现 有 市 场 
份额 与 其 潜在 市 场 份额 之 比 

shopping goods 选 购 品 :消费 者 在 选 购 过 程 中 ， 对 产品 的 适用 
性 、 质 量 、 价 格 和 式样 等 基本 方面 要 做 有 针对 性 比较 的 产品 
short-term memory ( STM ) 短期 记忆 : 短暂 储存 的 信息 
social classes 社会 阶层 : 在 一 个 社会 中 具有 同 质 性 和 持久 性 的 
群体 ， 按 等 级 排列 ， 每 一 阶层 成 员 具 有 类 似 的 价值 观 、 兴 趣 爱好 和 
行为 方式 

social marketing 社会 营销 : 非 营利 组 织 或 政府 为 推进 一 项 事业 
(例如 “拒绝 毒品 ” ) 而 进行 的 营销 

specialty goods HEA: 具有 和 独 有 特征 或 品牌 标记 使 得 相当 多 的 
购买 者 一 般 都 原意 为 此 商品 的 购买 付出 特别 的 努力 
sponsorship RM: 为 事 件 或 活动 提供 财务 支持 ， 以 作为 赞助 人 
被 公众 知晓 和 承认 

stakeholder-performance scorecard 利益 相关 者 绩效 评分 
+: 公司 跟踪 对 公司 绩效 有 重要 意义 和 影响 的 各 方面 的 满意 度 的 









者 用 合乎 自己 认 知 的 方式 








status 地 位 : 一 个 人 在 自身 所 处 的 阶层 或 文化 中 的 位 置 。 


straight extension 直接 扩张 :把 产品 直接 推 向 国外 市 场 ， 不 加 
任何 改动 


strategic brand management 战略 品牌 管理 :通过 设计 和 实施 
营销 活动 与 项 目 来 建立 、 衡 量 和 管理 品牌 以 使 其 价值 最 大 化 。 


strategic business units ( SBUs ) 战略 业务 单位 :一 项 独立 业 
务 或 相关 业务 的 集合 体 ， 在 计划 工作 时 能 与 公司 其 他 业务 分 开 而 音 
独 作业 ， 它 有 自己 的 竞争 者 ， 并 且 有 一 位 经 理 ， 负 责 战略 计划 、 利 
润 业绩 ， 该 经 理 控制 了 影响 利润 的 大 部 分 因素 
strategic group 战略 集团 :在 一 特定 目标 市 场 中 推行 相同 战略 的 
一 组 企业 。 
strategic marketing plan 战略 营销 计划 : 在 分 析 当 前 最 佳 市 场 
机 会 的 基础 上 提出 其 目标 市 场 和 价值 主张 
strategy 战略 :公司 为 达成 目标 制定 的 计划 
style 风格 : 产品 给 予 顾客 的 视觉 和 感觉 效果 
sub-brand 于 品牌 :一 个 新 品牌 与 已 有 品牌 的 结合 
subculture EX: 一 种 文化 包含 的 能 提供 更 为 具体 的 认同 感 和 
社交 方式 的 分 支 ， 包 括 民族 、 宗 教 、 种 族 团 体 和 地 理 区 域 等 
subliminal perception 潜意识 认 知 : 接收 和 处 理会 影响 行为 的 潜 
意识 信息 
supersegment 超级 细 分 市 场 ， 一 组 有 相似 的 开发 价值 的 细 分 市 场 
supplies and business services 补给 品 和 商业 服务 : 寿命 得 
的 商品 和 服务 项 目 ， 它 们 促进 了 最 终 产品 的 开发 和 管理 
supply chain management ( SCM ) 供应 链 管 理 ， 采 购 到 合适 
的 投入 品 { 原材料 、 零 部件 和 资本 设备 ) 有 效 地 把 它们 转化 为 制 成 
品 ， 分 发 到 最 终 目的 地 
supply-side methods 供给 方 测量 法 :大致 估 算 一 个 产品 在 媒体 
报道 中 可 能 占用 的 时 间 和 空间 ， 例 如 在 电视 屏幕 上 被 清晰 看 到 的 时 
间 有 多 少 秒 或 报纸 上 的 专栏 报道 有 多 少 英寸 长 

T 


tactical marketing plan 战术 营销 计划 : 营销 战术 ， 包 括 产品 
色 、 促 销 、 销 售 规范 、 定 价 、 销 售 渠道 和 服务 

target costing 目标 成 本 法 ， 在 公司 产品 的 颇 引 力 和 竞争 对 手 价格 取 
定时 ， 从 产品 实 出 价格 中 碱 去 期 望 利润 水 平 得 到 的 目标 成 本 

target market 目标 市 场 ， 在 合格 的 有 效 市 场 中 ， 公 司 决 定 从 事 经 
营 的 那 部 分 市 场 

target-return pricing 目标 一 收益 定价 法 : 根据 公司 的 目标 投资 
回报 率 定价 

telemarketing 电话 营销 : 利用 电话 和 呼叫 中 心 吸 引 新 顾客 、 向 老 
顾客 销售 、 提 供 订购 和 回答 问题 

total costs 总 成本 : 一 定 水 平 的 生产 所 需 的 固定 成 本 和 变动 成 本 
的 总 和 

total customer benefit 整体 顾客 利益 : HERBAS. MS 
人 员 和 形象 而 期 望 从 一 个 既定 的 市 场 供应 物 中 获得 的 经 济 、 功 能 和 
心理 利益 组 成 的 感知 货币 价值 

total customer cost 整体 顾客 成 本 : 质 客 在 评估 、 获 得 、 使 用 和 
抛弃 该 市 场 供应 物 时 引起 的 一 组 预期 费用 ， 包 括 货币 、 时 间 、 精 力 
和 体力 成 本 

total customer value 整体 顾客 价值 : 质 客 期 望 从 一 个 原 定 的 供 
应 物 中 获得 的 经 济 、 功 能 和 心理 利益 组 成 的 感知 货币 价值 

total quality management 全 面 质量 管理 : 在 全 组 织 范 围 内 , 
所 有 的 生产 过 程 、 产 品 和 服务 进行 管理 ， 以 便 不 断 地 改进 质量 
tracking studies 追踪 研究 ， 随 着 时 间 的 推荐 ， 定 期 从 消费 者 鞍 
里 收集 信息 

transaction 交易 : 双方 或 多 方 之 间 的 价值 交换 : A 把 X 物 给 予 B 
以 换 得 Y 


transfer 转让 : 一 件 礼物 、 一 份 补助 金 或 者 一 项 慈善 捐赠 ; A 把 X 
物 给 B， 但 并 不 接受 任何 实物 作为 回报 ， 


transfer price 内 部 转让 价 : 商品 运往 国外 子 公司 时 收取 的 价格 ， 
即 同一 公司 内 向 另 一 单位 收取 的 费用 


mational appeal 转换 型 诉求 : 对 非 产 品 相关 的 好 处 或 
洋 细 说 明 

trend 趋势 : 有 一 定 的 持续 性 和 方向 性 的 一 系列 事件 或 发 展 态势 
two-part pricing 两 部 分 定价 ; 固定 费用 另 加 一 笔 可 变 的 使 用 费 
tying agreements 搭 售 协议 : 成 为 强 有 力 品牌 的 经 销 商 须 以 购买 其 
相关 产品 或 服务 为 条 件 ， 如 须 同时 购买 同 品牌 线 上 的 其 他 产品 

u 


消费 者 未 曾 听 说 过 或 即便 听 说 过 一 








unsought goods 非 寻 求 品 
般 也 不 想 购买 的 产品 


unwholesome demand 不 健康 需求 
影响 的 产品 所 吸引 





消费 者 可 能 被 有 不 良 社会 
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value chain 价值 链 :识别 更 多 顾客 价值 创造 方法 的 工具 

value delivery network 价值 交付 网 络 ( 供应 链 )， 指 一 个 公司 
的 供应 链 ， 以 及 公司 和 特定 的 供应 商 、 分 销 商 建立 的 合作 伙伴 关系 ， 
以 制造 产品 并 将 产品 推 向 市 场 

value delivery system 价值 体系 ; 顾客 在 获得 和 使 用 供应 物 过 程 
中 得 到 的 全 部 体验 

value network 价值 网 络 : 
立 的 伙伴 关系 和 联盟 系统 
value pricing 价值 定价 法 : 用 相当 低 的 价格 出 售 高 质量 供应 物 ， 
诚 的 顾客 

value proposition 价值 主张 ， 公司 承诺 给 予 的 一 系列 利益 
variable costs TERK: 随 着 产 出 水 平 的 变化 而 直接 发 生变 化 
的 成 本 

venture team 新 事业 团队 : 由 各 职能 部 门 的 人 员 组 成 ， 负 责 把 一 
产品 或 业务 投入 市 场 

vertical integration 纵向 一 体 化 :生产 者 试图 控制 或 拥有 他 们 的 
供应 商 、 分 销 商 或 者 其 他 中 间 商 

vertical marketing system ( VMS ) 垂直 营销 系统 ， 生产 商 、 
批发 商 和 零售 商 所 组 成 的 一 个 联合 


viral marketing 病毒 营销 : 利用 网 络 创造 口碑 效应 以 支持 营销 活 
动 和 目标 





公司 为 创造 资源 、 扩 展 和 交付 货物 而 建 












w 
warranties 担保 : 制造 商 对 于 产品 预期 表现 的 正式 声明 
wholesaling 批发 :将 商品 或 服务 出 售 给 以 转 售 或 商业 用 途 为 目的 
的 中 间 商 的 所 有 活动 

Ў, 


yield pricing 收益 定价 : 公司 的 如 下 定价 方式 : (1) В 
量 的 折扣 销售 ; ( 2 ) 后 期 较 高 价格 销售 ; (3) 未 售 出 存货 在 到 期 前 
以 最 低 价 出 售 





2 
zero-level channel | direct-marketing channel ) 零 级 渠道 
(ERARA): 由 生产 者 直接 销售 给 最 终 顾客 


Authorized translation from the English language edition, entitled MARKETING 
MANAGEMENT, 14E, 9780132102926 by KOTLER, PHILIP: KELLER, KEVIN, published by 
Pearson Education, Ine., publishing as Prentice Hall, Copyright ©2012 by Pearson Education, 
Ine. 





All rights reserved. No part of this book may be reproduced or transmitted in апу form or by 
any means, electronic or mechanical, including photocopying, recording or by any information 
storage retrieval system, without permission from Pearson Education, Inc. 


CHINESE SIMPLIFIED language edition published by PEARSON EDUCATION ASIA LTD., and TRUTH & 
WISDOM PRESS Copyright © 2012. 


本 书 中 文 简体 字 版 由 培 生 教育 出 版 公司 授权 格致 出 版 社 合作 出 版 。 

未 经 出 版 者 书面 许可 ， 不 得 以 任何 形式 复制 或 抄袭 本 书 的 任何 部 分 。 

本 书 封面 贴 有 Pearson Education( 培 生 教育 出 版 集团 ) 激光 防伪 标签 。 无 标签 者 不 得 销售 。 
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PEARSO ALWAYS LEARNI 


如 下 表格 ， 加 盖 学 院 的 公章 后 





为 了 确保 您 及 时 有 效 地 申请 培 生 整 体 教学 资源 ,请 您 务必 完整 
传真 给 我 们 ,我 们 将 会 在 2-3 个 工作 日 内 为 您 处 理 。 
需要 申请 的 资源 (请 在 您 需要 的 项 目 后 划 ™~V”") : 


























































































口 教师 手册 、PPT、 题 库 、 生成 器 等 常规 教 辅 资源 
] MyLab 学 科 在 线 教学 作 
CourseConnect 整体 + 
请 填写 所 需 教 辅 的 开课 信息 : 
采用 教材 | | :中 文 版 0 英文 版 = 双语 版 
作 者 出 版 社 
版 次 ISBN 
" 年 月 日 学 生 人 数 | 
课程 时 间 上 一 -一 一 E 
+ туп :专科 ОЖ 1/2 年级 
کے‎ |. EEE FEN fo PER INE OARE 3/4 FA 
请 填写 您 的 个 人 信息 : 
学 校 
院 系 /专业 | 
L ИШЕ 一 一 = 
职 称 助教 = 讲师 副教授 0 教授 
+ 机 | % з 
t 真 
Official Е-тай( 21) | | E-mail 
(eg:XXX@ruc.edu.cn) __ | (eg:XXX@163.com)| _ Е; 
是 否 愿意 接受 我 们 定期 的 新 书 讯息 通知 : ож об 
系 / 院 主任 : (签字 ) 





100013 ”北京 市 东城 区 北三 环 东 路 36 号 环 
电话 : (8610)5735 5169 
传真 ; (8610)5825 7961 





贸易 中 心 D 座 1208 室 





Please send this form to: Service.CN@pearson.com 


Website: www.pearson.com 


OR / 院 办 公 室 章 ) 


9; 


ам. 





